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y Títulos del programa de Posgrado de la Universidad “César Vallejo” para optar el 
grado de Maestro en Gestión Pública, presento el trabajo de investigación 
descriptiva: “Satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión 
Educativa Local-Coronel Portillo y percepción de la calidad del servicio de los 
usuarios docentes y directivos, Ucayali – 2018”. 
 
La investigación tiene como objetivo determinar el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad Gestión Educativa Local de Coronel Portillo 
y describir la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 
directivos del año 2018. 
 
La tesis ha sido estructurada de la siguiente manera: segmento I 
Introducción: segmento que incluye realidad problemática, trabajos previos, teorías 
relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio y los 
objetivos. Segmento II Método: considera diseño de investigación, las variables, 
operacionalización de variables, población, muestra, técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, validez y confiabilidad y métodos de análisis de datos. 
Segmento III Resultados. Segmento IV Discusión. Segmento V Conclusión. 
Segmento VI Recomendaciones. Segmento VII Referencias Bibliográficas, que 
fundamentan los contenidos consultados y abordados en el desarrollo de la tesis. 
Se adjuntan los Anexos. 
Señores miembros del Jurado esperando cumplir con los requisitos de 
aprobación, quedo de ustedes. 
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La tesis denominada: “Satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local-Coronel Portillo y percepción de la calidad del servicio 
de los usuarios docentes y directivos, Ucayali - 2018” tuvo como finalidad 
determinar la satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad Gestión 
Educativa Local de Coronel Portillo (UGEL CP) del año 2018 y la percepción que 
tienen los usuarios docentes y directivos de la calidad de servicio que brinda la 
UGEL CP en el año 2018. En la presente investigación, al ser de tipo descriptivo 
comparativo, no se plantearon hipótesis de trabajo, pues solamente se busca 
describir el estado de un hecho o fenómeno mas no establecer posibles relaciones 
entre variables. El trabajo de investigación es cuantitativo, no experimental, de tipo 
descriptivo comparativo; consta de dos tipos de unidades de análisis y, por tanto, 
población y muestra diferentes. Para la variable satisfacción laboral, la población 
son los trabajadores de la UGEL CP y la muestra es probabilística, conformada por 
83 trabajadores. Para la variable percepción de la calidad de servicio, la población 
está conformada por docentes y directivos de instituciones educativas públicas de 
Educación Básica Regular (EBR) que realicen alguna gestión o trámite, quedando 
como muestra, no probabilística, a 50 directivos y 90 docentes, haciendo un total 
de 140.  
Se determinó que, la satisfacción laboral de los trabajadores de la UGEL CP, 
evidencia que el 49,4% refiere sentirse muy satisfecho en su centro de trabajo, 
sumado a ello el 7,2% que manifiesta sentirse totalmente satisfecho, hace que, la 
mayoría de trabajadores (56.6%) de la UGEL CP del año 2018 exprese una 
satisfacción general con las condiciones laborales de la institución. Y que, la 
percepción de la calidad de servicio que tienen los usuarios docentes y directivos 
de la UGEL CP difiere, pues un 46.0% de directivos lo percibe como de regular 
calidad; contrario a la percepción de los docentes que en un 33.3% lo percibe como 
buena calidad. Sin embargo, al sumar los resultados de pésimo, malo y regular en 
una sola condición de percepción negativa de calidad de servicio, tenemos que una 
considerable mayoría de directivos (68.0%) tiene una mala percepción de la calidad 
de servicio y estarían insatisfechos. A la par con los docentes, se determinó que 
esta condición de insatisfacción sería percibida por el 64.5%. 




The thesis denominated: "Satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Unidad de Gestión Educativa Local-Coronel Portillo y percepción de la calidad del 
servicio de los usuarios docentes y directivos, Ucayali - 2018" had as purpose to 
determine the labor satisfaction of the workers of the Unidad de Gestión Educativa 
Local of Coronel Portillo (UGEL CP) of 2018 and the perception that the teaching 
and management users have of the quality of service provided by the UGEL CP in 
2018. In the present investigation, being a comparative descriptive type, work 
hypotheses were not proposed, since they only seek to describe the state of a fact 
or phenomenon but not to establish possible relationships between variables. The 
research work is quantitative, not experimental, of a comparative descriptive type; It 
consists of two types of analysis units and, therefore, population and sample 
different. For the variable of job satisfaction, the population is the workers of the 
UGEL CP and the sample is probabilistic, made up of 83 workers. For the variable 
perception of the quality of service, the population is made up of teachers and 
directors of public educational institutions of Regular Basic Education (EBR) that 
perform some management or procedure, leaving as a sample, not probabilistic, 50 
managers and 90 teachers, making a total of 140. 
It was determined that, the labor satisfaction of the workers of the UGEL CP, 
evidences that 49.4% reported feeling very satisfied in their work center, added to 
this the 7.2% who stated that they felt totally satisfied, the most of workers (56.6%) 
of the UGEL CP of 2018 express a general satisfaction with the working conditions 
of the institution. And that, the perception of the quality of service that have the 
educational users and directors of the UGEL CP differs, because a 46.0% of 
managers perceive it as of regular quality; contrary to the perception of teachers 
who perceive it as good quality in 33.3%. However, when adding the results of lousy, 
bad and regular in a single condition of negative perception of quality of service, we 
have that a considerable majority of managers (68.0%) have a poor perception of 
the quality of service and would be dissatisfied. Along with the teachers, it was 
determined that this condition of dissatisfaction would be perceived by 64.5%. 





I. INTRODUCCIÓN  
1.1. Realidad problemática 
Un rol y deber fundamental del estado y, de manera más precisa, de 
sus representantes (funcionarios y empleados públicos) es promover el 
bienestar general de la población a la que representan y sirven. Esto se 
materializa a través de los servicios públicos que brinda, los cuales deben 
ser de calidad y satisfacer las demandas y necesidades de la ciudadanía. 
Para fines de servicios públicos, el estado se materializa y personifica 
a través de los funcionarios y empleados civiles, y está en manos de ellos, 
la atención inmediata, provisión de servicios públicos y solución de sus 
principales demandas. En ese sentido, la satisfacción o no de la población, 
respecto de los servicios públicos que brinda el estado, está en las 
decisiones y conocimientos de los funcionarios y servidores públicos, ya 
sean estos de carrera, de confianza, de dirección o de actividades 
complementarias.  
Sin embargo, sería poco serio y muy superficial poner toda la carga 
de la satisfacción o percepción de la calidad de servicio -de una institución- 
que tienen los ciudadanos, en los funcionarios o servidores públicos, sin 
tener en cuenta sus condiciones laborales, las políticas y legislación laboral, 
sus relaciones interpersonales, la relación con sus jefes, su nivel de 
preparación, la remuneración que reciben, sus expectativas, sueños y 
desarrollo profesional, personal y familiar, es decir, su nivel o grado de 
satisfacción laboral.  
En ese sentido, en una noticia del diario Gestión (2014), se informa 
que el 45% de trabajadores peruanos no es feliz en su centro de labores, 
teniendo como principales factores de esa infelicidad: la poca valoración a 
sus ideas y opiniones, la baja claridad de la comunicación con sus jefes 
directos, el apoyo que reciben, el liderazgo de sus jefes y sus salarios. 
Asimismo, la famosa encuesta GALLUP, en su estudio ‘Gallup 2016 Global 
Great’, sobre nivel de satisfacción laboral encuentra que solo el 7% de 
trabajadores de América Latina y el Caribe considera que su trabajo es 
ideal; situando a nuestro país en el puesto 16° de 18° países (con solo el 
5%), muy por debajo de Panamá (13%) y Chile (10%) (Gestión 2016). Años 
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antes (2013), la misma encuesta situaba al Perú en el puesto 14° de 18° 
países, con solo el 17% de trabajadores comprometidos. 
Si este nivel de satisfacción laboral encontramos en trabajadores del 
sector privado, ¿sería válido preguntarnos cuál es el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores del sector público? 
En lo que respecta a la calidad de servicio y su percepción por parte 
de los ciudadanos usuarios debemos tener en cuenta que cada país de 
Latinoamérica presenta sus propias peculiaridades y problemas respecto 
de la calidad del servicio que brinda a su población; sin embargo, podemos 
encontrar un común denominador en varios aspectos del servicio que 
permite generalizar el problema de calidad a los demás países, tales como: 
sociedades fragmentadas, polarizadas y sobre todo con  penetrante 
desigualdad; el clientelismo político; el carácter patrimonial de las 
administraciones públicas; un legalismo extremo, que posibilita la infracción 
y evasión permanente de las normas y leyes a través de acciones de 
corrupción.  
En ese sentido, el informe presentado (abril 2018) por la Corporación 
Andina de Fomento, a través del Banco de Desarrollo de América Latina, 
subraya el acelerado incremento de la clase media, como principal 
transformación económica y social de los últimos 15 años en Latinoamérica 
y el Caribe. A Diferencia del 2001, en la que solo el 21% de la población 
era considerada como clase media, a partir del año 2015, este porcentaje 
se incrementó al 34,5%, de manera consolidada. Es bien sabido que la 
clase media, estimulada por apetencias más altas, expectativas 
progresivas y demandas versátiles, ejerce una importante influencia sobre 
la agenda política de un país y, a ese ritmo, su creciente insatisfacción con 
la calidad de los bienes y servicios públicos, podría ser mayor que la que 
reportan las estadísticas.   
Asimismo, el informe acentúa que el contrato social en la región se 
viene debilitando peligrosamente, pues la desconfianza en las instituciones, 
producto de la insatisfacción con los servicios públicos, se ha 
incrementado. Por ejemplo, el porcentaje de la ciudadanía satisfecha con 
los servicios de salud bajó de 57%, el 2006 a 41% el 2016, situándose muy 
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por debajo de los niveles de la OCDE – próximos al 70%. De igual forma, 
la satisfacción con el sistema educativo se desplomó de 63% a 56% para 
ese mismo periodo. Todo esto favorece la decepción social y la exigua 
disposición de los ciudadanos a pagar impuestos. En ese sentido, el 52% 
de los latinoamericanos en el año 2015, afirmó estar dispuesto a eludir el 
pago de impuestos si tuvieran la ocasión de hacerlo, constituyendo un 
lamentable incremento de 6%, en comparación con el 2011. Por otro lado, 
el descontento social de la población pobre, rural y vulnerable es todavía 
mayor con los servicios públicos, dado que no logran acceder a servicios 
de mejor calidad, obviamente más onerosos y provistos por el sector 
privado.  
Como puede verse, América Latina y el Caribe sufren la misma 
problemática, con algunos matices, respecto de los servicios públicos que 
brindan a sus ciudadanos; en ese sentido, por ejemplo, México presenta 
insuficiencia de personal especializado en las técnicas de la administración 
y gestión pública. Colombia, frente a desastres naturales, ralentiza y 
deteriora sus servicios públicos y en Ecuador, aproximadamente el 90% de 
ciudadanos considera que hay problemas en los trámites, ligados a la 
corrupción, la lentitud y maltrato de los funcionarios.  
En el país, región y localidad, partiendo de la observación y de la 
propia experiencia se puede afirmar que la calidad de servicio que brindan 
las instituciones públicas es deficiente y, por lo tanto, insatisfactoria; genera 
malestar en la población usuaria, retrasa el desarrollo nacional, socaba la 
credibilidad y legitimidad institucional y debilita la democracia. Del mismo 
modo, el bajo desempeño del Estado se muestra en la escasa confianza 
de la población y bajos niveles de satisfacción ciudadana.  
Según el Latinobarómetro 1995 – 2011, solo el 31% de peruanos se 
encuentra satisfecho con la democracia, por debajo del promedio en 
América Latina, que es de 39%. Es antiquísimo el clamor de la ciudadanía 
peruana de contar con un verdadero y mejor Estado, presente, activo, 
proactivo, eficaz y eficiente, en todo el territorio nacional. Para nadie es un 
secreto que el Perú, en la última década, ha experimentado un crecimiento 
económico aplaudido por el mundo, y en la que, la recaudación de ingresos 
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fiscales y el presupuesto público se han acrecentado substancialmente. Sin 
embargo, ello no se ha traslucido en los servicios que brinda, puesto que 
las instituciones del estado siguen teniendo gestiones limitadas, sin 
alcanzar la eficiencia, eficacia y transparencia a favor de la ciudadanía.  
Deseando acercar el Estado a los ciudadanos más uniformemente 
en todo el país, a principios de siglo se inició un profundo proceso de 
transformación del poder político y la administración del estado: la tan 
ansiada descentralización, que transfirió los recursos y funciones del 
gobierno hacia las regiones y provincias, para que sean ellas quienes con 
autonomía administrativa y económica pudieran servir de manera cercana 
a la ciudadanía. Este proceso ha logrado satisfacciones de aspiraciones y 
cubrir las necesidades que anteriormente se veían postergadas, a su vez 
ha generado expectativas de inclusión y oportunidades en aras del 
desarrollo.  
Sin embargo, el solo hecho de transferir funciones y más recursos 
no ha sido suficiente, pues se ha pretendido trabajar con las mismas 
capacidades de los funcionarios y servidores públicos, acostumbrados a 
administrar pobreza, sin mejorar sus competencias y conocimientos que les 
permitan asumir y cumplir los nuevos retos, lo que conllevó al fracaso de la 
descentralización de la gestión gubernamental. La descentralización, en las 
condiciones descritas, ha servido, también, para replicar y multiplicar la 
ineficiencia del estado, es decir, que las limitaciones y carencias del 
gobierno central se han visto reproducidas a nivel local y regional. Como 
resultado de ello, las instituciones públicas a nivel local, regional y nacional 
no evidencian contar con las competencias y capacidades de dirección, 
gerencia y administración suficientes para suministrar a la ciudadanía más 
y mejores bienes y servicios públicos, en todo el país, según sus 
necesidades.  
Para nadie es un secreto la gran deficiencia y disfuncionalidad del 
estado peruano.  
Levitsky (como se citó en El Peruano, 2013) afirma que Perú posee un 
estado disfuncional en mayor proporción que otros países de 
Latinoamérica, puesto que la mayoría de sus instituciones públicas no 
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funcionan o en el peor de los casos, no existen. En muchas regiones del 
interior del país, no se puede acceder a servicios básicos como agua, 
saneamiento, salud, educación, etc. Si por el contrario estos servicios 
llegaran a la población siempre están contaminados por actos de 
corrupción y son ineficaces. Esto debido a la poca capacidad de 
administración de los gobiernos regionales y locales.  
Realidad que, a pesar del boom económico peruano de la segunda 
mitad de la primera década del presente siglo, no se ha podido superar.  
El sector educación no es ajena a esta realidad. Desde el año 2003 y con 
la nueva Ley General de Educación se han implementado a nivel nacional 
las Unidades de Gestión Educativa Local (UGEL), como instancias de 
gestión educativa descentralizada. Todo ello con la finalidad de administrar 
los recursos y competencias administrativas de manera más cercana a la 
diversa realidad educativa del país. Sin embargo, ello no ha ocurrido tal 
cual se esperaba; en la actualidad, en muchas UGEL del país y, sobre todo, 
en la de Coronel Portillo, existen serios problemas de calidad en el servicio 
que brindan a los usuarios, siendo fuente de insatisfacción y quejas por: 
malos tratos, demoras e incumplimiento legal en los trámites de 
expedientes, mala gestión de los expedientes, burocracia, exigencias 
documentarias innecesarias, inequidad en la atención, insatisfacción 
generalizada, entre otros. 
En ese orden de ideas, y por todo lo descrito, es preciso investigar el 
nivel o grado de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018, pues, como es 
lógico suponer, trabajadores satisfechos con sus trabajos y condiciones 
laborales estarían más comprometidos y brindarían una mejor atención y 
servicio a los usuarios.  Asimismo, resulta importante investigar la 
percepción de la calidad de servicio que tienen los usuarios docentes y 
directivos de las instituciones educativas de educación básica regular, que 
por espacio de un mes (junio 2018) acudan y tengan pendiente algún 
trámite o gestión en la UGEL de Coronel Portillo. Todo ello con la finalidad 
de describir ambas variables e intentar un razonamiento que permita 
establecer una relación hipotético-deductiva entre ambas variables.   
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1.2. Trabajos Previos: 
A nivel Internacional:    
Silva, P. (2017), en su tesis de pregrado, sustentada en la Universidad 
San Francisco de Quito – Ecuador, titulada: “Incidencia de la satisfacción 
laboral en la calidad del servicio de los restaurantes internos de la 
Universidad San Francisco de Quito”, concluye que; las condiciones 
laborales como; capacidad de escucha de sus superiores, capacitarse y 
uso de implementos adecuados para realizar su trabajo, es el atributo que 
interviene en un nivel alto con la satisfacción de los colaboradores. Por el 
contrario, la remuneración, igualdad de condiciones laborales y 
reconocimiento es la que menos interviene. Esto conlleva a que la 
percepción de la calidad sea mayor en restaurantes en los que los 
colaboradores tienen mayor satisfacción laboral. Finalmente, que sí existe 
correlación entre ambas variables.  
Carrascal y Patiño (2016), en su tesis sustentada en la Universidad 
de Cartagena, Colombia. Concluyeron que; en los departamentos de 
Bolívar y Córdova los trabajadores estaban satisfechos con sus labores. 
Los aspectos que más destacaron fueron; el contrato, la jornada laboral y 
la forma de relacionar el trabajo con actividades familiares. Esto permite la 
afirmación de que la mayoría de la población estudiada está destinada a 
transformar el ambiente para alcanzar objetivos como subsistir, el bienestar 
y conservar la vida.  
 
A nivel Nacional: 
Pérez (2018), en su tesis de pregrado, titulada “Nivel de satisfacción 
laboral en el personal de salud del servicio de pediatría del Hospital III 
Yanahuara Essalud Arequipa 2018”, sustentada en la Universidad Católica 
de Santa María, resume que: del 100 % de trabajadores se encontró que el 
51.02% tiene un nivel de satisfacción alto. En relación a condiciones físicas 
y materiales 55.10% tienen un nivel de satisfacción alto. Desempeño de 
tareas 65.31% tienen un nivel de satisfacción alto. Relación con la autoridad 
51.02% tienen un nivel de satisfacción alto, realización personal 42.86% 
tienen un nivel de satisfacción alto. Beneficios laborales y/o remunerativos 
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48.98% tienen un nivel de satisfacción alto. Relaciones interpersonales 
63.27% tienen un nivel de satisfacción alto. En relación a políticas 
administrativas 61.22% tienen un nivel de satisfacción alta. Por lo tanto, se 
concluye que el mayor porcentaje del personal asistencial del Servicio de 
Pediatría del Hospital III Yanahuara presenta un nivel de satisfacción alto, 
de acuerdo al grupo ocupacional se encontró que médicos y técnicos de 
enfermería tienen un nivel de satisfacción alto, siendo lo contrario en el 
grupo de enfermeras. 
Charca y Palomino (2016), en su tesis de Pregrado, sustentada en la 
Universidad Nacional de San Agustín – Arequipa-Perú, titulada: “Influencia 
de los Factores de la Satisfacción Laboral en la Calidad de Servicio 
Brindado a los Clientes de Starbucks Arequipa, 2015”, concluye que existe 
relación entre las variables de estudio. Identificaron que el 72,3% se 
encuentra parcialmente satisfecho con su centro de labores, mientras que 
el 67,5% indica que la calidad del servicio es regular. Mientras más 
satisfechos estén con el trabajo mejor será la calidad que brinden.  
Inga (2017), en su tesis titulada “Satisfacción laboral de las 
enfermeras de centro quirúrgico en el Instituto Nacional de Enfermedades 
Neoplásicas (INEN) 2015”, sustentada en la Universidad Nacional Mayor 
de San Marcos, para optar el título de especialista en enfermería, afirma 
que del 100% (34), 71% (24) se encuentran medianamente satisfechas, 
20% (7) insatisfechas y 9% (3) satisfechas. En la dimensión de factores 
higiénicos, 50% (17) son medianamente satisfechas, 29%(10) insatisfecho, 
y 21%(7) satisfecho; y en la dimensión de factores motivadores, 56%(19) 
son medianamente satisfechas, 24%(8) satisfechas y 20% (7) 
insatisfechas. Los aspectos medianamente satisfechos 82% (28) refieren 
que está dado por el reconocimiento, 85% (29) por las relaciones humanas; 
lo insatisfecho porque 20% (7) desarrolla el trabajo en sí y 20% (7) por la 
supervisión; mientras que lo satisfecho porque 32% (11) sienten que han 
desarrollado y alcanzado logros y 44% (15) por las condiciones de trabajo. 
Anco y Paredes (2016), en su tesis de pregrado, sustentada en la 
Universidad Nacional de San Martín, titulada “Satisfacción Laboral y su 
Influencia en la Calidad del Servicio que brindan los Restaurantes 
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Turísticos en el distrito de Sauce Provincia de San Martín en el Año 2014”, 
concluyen que la satisfacción laboral es baja (64%) y la calidad del servicio 
es inadecuada (58%) en los restaurantes turísticos del distrito de Sauce; 
con ello se concluye que efectivamente existe relación entre la satisfacción 
laboral y la calidad del servicio. Con ello se comprobó la hipótesis al 
mencionar que la satisfacción laboral es deficiente y tiene influencia en la 
baja calidad de servicio que brindan los restaurantes turísticos en el distrito. 
Mogollón, G. (2016), en su tesis titulada “Percepción de los usuarios 
respecto a la calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La 
Libertad - Trujillo año 2016”, sustentada en la Universidad César Vallejo. 
Concluyó que; el 2,6% ubica en el nivel regular a la calidad del servicio de 
la institución, en el nivel regular ubican a los elementos tangibles de la 
calidad de servicio. Respecto a la confiabilidad la ubican en el nivel malo, 
al igual que a la capacidad de respuesta, ya que refieren que no resuelven 
con rapidez los problemas de los usuarios.   Mientras que, en cuanto la 
seguridad, indican que es regular. Finalmente, respecto a la empatía la 
calificaron como mala.  
Lique, L. (2017), en su tesis de posgrado, titulada “Calidad de servicio 
según la percepción de los pacientes de admisión del Hospital Cayetano 
Heredia, San Martin de Porres, 2016”, sustentada en la Universidad César 
Vallejo, concluye que: 1. La calidad del servicio tiene un nivel medio 
(42.5%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron a la 
Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de 
enero del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo 
masculino, entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de 
instrucción secundaria. 2. El nivel que se obtuvo de la dimensión de 
elementos tangibles fue baja (67.2%) según la percepción de los usuarios 
externos que acudieron a la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano 
Heredia durante el mes de enero del 2016; los cuales en su gran mayoría 
son pacientes SIS de sexo masculino, entre el rango de edad de 51 años a 
más y con un grado de instrucción secundaria. 3. El nivel que se obtuvo de 
la dimensión de fiabilidad fue baja (64.3%) según la percepción de los 
usuarios externos que acudieron a la Unidad de Admisión del Hospital 
21 
 
Cayetano Heredia durante el mes de enero del 2016; los cuales en su gran 
mayoría son pacientes SIS de sexo masculino, entre el rango de edad de 
51 años a más y con un grado de instrucción secundaria. 4. El nivel que se 
obtuvo de la dimensión de capacidad de respuesta fue medio (38.1%) 
según la percepción de los usuarios externos que acudieron a la Unidad de 
Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de enero del 2016; 
los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo masculino, entre 
el rango de edad de 51 años a más y con un grado de instrucción 
secundaria. 5. El nivel que se obtuvo de la dimensión de seguridad fue alta 
(56.2%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron a la 
Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de 
enero del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo 
masculino, entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de 
instrucción secundaria. 6. El nivel que se obtuvo de la dimensión de 
empatía fue media (45.1%) según la percepción de los usuarios externos 
que acudieron a la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia 
durante el mes de enero del 2016; los cuales en su gran mayoría son 
pacientes SIS de sexo masculino, entre el rango de edad de 51 años a más 
y con un grado de instrucción secundaria. 
Capillo y Carranza (2015), en su tesis titulada “Percepción de la 
Gestión Educativa y la Calidad del Servicio en la Unidad de Gestión 
Educativa Local Nº 05, distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2014”, 
sustentada en la Universidad César Vallejo, concluye que el 62% del 
personal directivo de las instituciones educativas públicas, percibe una 
adecuada calidad del servicio en la UGEL 05, San Juan de Lurigancho, 
Lima 2014 (55% bueno y el 7% muy bueno); del mismo modo, se puede 
evidenciar que el 33% y el 5% lo percibe como inadecuada, evidenciándose 
en general una tendencia equilibrada en la percepción de dicha variable a 







1.3.   Teorías relacionadas al tema: 
1.3.1. Definición de Satisfacción laboral 
Satisfacción. El diccionario de la Real Academia Española (DRAE), en 
su plataforma virtual indica que; es la acción de satisfacer. Vinculada a suplir 
un gusto, pagar aquello que se debe o recompensar un mérito.  
Laboral. Perteneciente o relativo al trabajo, en lo que respecta a lo 
económico, jurídico y social. (DRAE) 
Este vocablo tiene varias acepciones, siendo utilizado con mayor 
frecuencia aquella que describe a la mensura del esfuerzo que realizan las 
personas. 
Estas conceptualizaciones permiten deducir la idea de satisfacción 
laboral, en el sentido de que es el grado en el que una persona se encuentra 
conforme respecto a su entorno laboral, teniendo en cuenta: su salario, tipo 
de trabajo, relaciones personales, condiciones físicas de los ambientes, 
seguridad, equipamiento, entre otras.  
 En ese sentido, Koontz y O’Donell (como se citó en Gamboa, 2010) se 
refiere a la satisfacción laboral como el sentido de bienestar que se tiene en 
el ambiente de trabajo, está relacionado con la motivación para trabajar.  
La actitud que demuestre el colaborador frente a sus obligaciones en 
el trabajo va a influir en la satisfacción laboral, por esto, puede señalarse que 
la satisfacción se genera en base a la relación entre el trabajo y las 
perspectivas que posee el trabajador.  
Wright y Davis (como se citó en Gamboa, 2010) indican que la 
satisfacción laboral es parte del nivel de interacción que poseen los 
empleados y el ambiente de trabajo, buscando la relación entre lo que 
desean y lo que sienten que reciben en su trabajo.  
Estas perspectivas, por otra parte, tienen su origen y desarrollo en las 
comparaciones que hace el trabajador con sus compañeros o en la 
experiencia que tienen de empleos anteriores. En ese sentido, si un 
trabajador percibe que se encuentra en desventaja frente a sus compañeros 
de labores, genera que su satisfacción descienda.   
Se puede afirmar que la satisfacción laboral de un trabajador se 
relaciona directa y proporcionalmente con su compromiso y motivación. Es 
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decir, un compromiso mayor con sus labores y su motivación. Sin embargo, 
cuando la satisfacción se encuentra en un nivel bajo, el trabajador no sentirá 
una gran responsabilidad por sus labores.  
 Finalmente, Locke (como se citó en García, 2010), indica que la 
satisfacción laboral es un estado positivo respecto a las experiencias 
laborales de la persona.  
 
1.3.2. Dimensiones de la satisfacción laboral 
Palma (2005) propuso dimensiones de la satisfacción laboral como;  
  
- Condiciones Físicas del ambiente de trabajo. Relacionado con 
los materiales o instalaciones en el cual labora el trabajador 
cotidianamente y se constituye como facilitador de la misma.  
- Políticas administrativas. Tiene en cuenta el nivel de convenio de 
cara a las normas institucionales ya establecidas para regular la 
relación laboral, que se asocie de manera directa con el trabajador.  
- Desarrollo personal. Circunstancia que posee el colaborador de 
ejecutar actividades específicas y significativas a su 
autorrealización.  
- Relaciones Interpersonales. Relacionada con el grado o nivel de 
satisfacción frente a la interrelación con los demás trabajadores y 
miembros de la institución, con quienes participa en las acciones 
laborales frecuentes.   
- Beneficios Laborales y/o remunerativos. El grado de bienestar 
que siente el trabajador de acuerdo al pago que recibe por las 
labores que realiza.  
- Relación con la autoridad. Evaluación calificativa que ejecuta el 
colaborador en relación con el jefe inmediato y sobre las diligencias 
habituales. 
1.3.3. Teorías explicativas de la satisfacción laboral 
- Teoría Higiene- Motivacional    
La teoría Higiene motivacional fue diseñada por Herzberg, 
Mausner y Snyderman (como lo cita Manso, 2002) refiere que el 
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bienestar es el resultado de un inmejorable cambio armonioso, a 
causa de la relación de componentes preservados o anticipados y de 
elementos que ajustadamente motivan.  
Los componentes preservados son las peculiaridades del 
argumento en la labor, las circunstancias óptimas y circunstanciales 
que acorralan al individuo en cuanto a su trabajo, su presencia no 
amplifica la satisfacción sino origina insatisfacción. Aspectos como las 
circunstancias de labor y bienestar, capacidades de compañía, 
interacción con el inspector, competitividad práctica del verificador, 
sueldo, permanencia en el contrato y las interacciones con los 
miembros constituyen parte de los componentes anticipados.   
Factores motivadores: incluye la labor en sí misma, el 
reconocimiento, el compromiso y los ascensos. Todos ellos 
conciernen con las emociones positivas de los trabajadores respecto 
a su función, asimismo se relacionan con las rutinas de resultados, 
reconocimiento y compromiso de la persona.  
Finalmente, los motivadores son componentes interiores, 
emparentados claramente en complacencia en la labor y que 
conciernen en una mayoría al universo rodeado del individuo.  
Factores de higiene: Contiene las estrategias de administración 
de la formación, la inspección, habilidad, el salario o sueldo, los 
beneficios, circunstancias de responsabilidad y habilidades 
interrelacionadas. Los mencionados se conciernen con las emociones 
negativas de los individuos hacia su labor y con el contexto donde se 
ejecuta. Los componentes de limpieza son contingentes, es decir 
exterior a la responsabilidad, ejercen como homenajes producto del 
alto desempeño si la formación lo reconoce. Cuando son apropiados 
en la labor, pacifican a los trabajadores estableciendo así, que no se 
encuentren disgustados.  
Como observamos variedad de autores mencionan que la 
motivación es importante en el ámbito laboral ya que ello conlleva a 
los trabajadores a realizar las actividades cotidianas con mucho más 
entusiasmo y con bastante seguridad. Además, la motivación de 
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alguna manera u otra incrementa la energía del trabajador, ya que se 
sienten más a gusto y le encuentran un motivo agradable a las 
actividades que suelen realizar cotidianamente tanto en el centro que 
labora o su vida personal. De esta manera el trabajador se sentirá 
satisfecho en la labor que realiza así mismo será beneficiado el centro 
en el que labore dicho trabajador, ya que estaría mejorando la 
competencia en el ámbito laboral así mismo involucraría una actitud 
positiva a los demás compañeros de trabajos y se estaría obteniendo 
un clima laboral adecuado.  
Como bien sabemos, el momento mental y emocional, imperiosos 
para el despliegue de cualquier actividad, acto o acción que sea 
precisa apropiadamente, está direccionada y dependiente de la 
motivación que poseamos. Por lo tanto, la motivación personal y 
emoción están emparentadas estrechamente. 
Asimismo, existen dos tipos de motivación:  
Motivación externa: Es aquella que transmitimos de nuestro 
entorno (libros, películas, conferencias, cursos, etc.).  
Motivación interna: Se observa cuando somos aptos de 
desarrollar nosotros mismos. 
La motivación interna es el más poderoso e importante, siendo así 
la que nos moviliza a la acción. Igualmente, la motivación externa será 
idónea de interesarse sobre el estado emocional.  
Factores extrínsecos: Hace referencia a las circunstancias en las 
que las personas realizan el trabajo encomendado, las mismas que 
se corresponden de acuerdo al entorno del puesto de trabajo, estos 
factores son; remuneración, seguridad, condiciones en las que 
trabaja, políticas de la organización, supervisión, relaciones con 
subordinados, relación con sus pares, relaciones con los directivos. 
Guillén (como lo cita Ponte, 2017).  
Factores Intrínsecos: referente a lo que adjunta el puesto de trabajo 
y con las labores que la persona desempeña, la motivación es 
fundamental puesto que involucra al crecimiento de la persona, el 
reconocimiento por sus labores, la responsabilidad al ejecutar las 
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labores y por ende el mismo trabajo. Guillén (como lo cita Ponte, 
2017). 
Teoría del Ajuste en el trabajo. Indica que mientras exista una 
estrecha relación entre las habilidades de cada persona como; las 
acciones, experiencia, conocimientos y comportamientos, con lo que 
solicita la organización, existe una alta probabilidad de realizar un 
adecuado trabajo y esto logrará que se perciba de modo satisfactorio 
para los directivos. (Dawis, como lo citó Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz, 
2012). 
Además, indica que mientras mayor sea la relación de los 
refuerzos de la organización con los valores que cada persona 
satisface gracias al trabajo (seguridad, confort, logro, autonomía y 
estatus) es mayormente probable que sienta que su trabajo es 
satisfactorio. Será de acuerdo al grado de satisfacción o insatisfacción 
que determinan que una persona permanezca en su puesto de trabajo 
buscando el éxito y reconocimiento. (Alfaro et al., 2012) 
Teoría de la discrepancia. Refiere que la satisfacción laboral es 
un estado de ánimo placentero que es resultado de valorar el trabajo 
y verlo como un medio para lograr valores laborales. Mientras que, 
por el contrario, la insatisfacción es un estado nada placentero que se 
genera por valorar al trabajo como actividad frustrante. (Locke, como 
lo citó Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz, 2012).  
Estar satisfecho o insatisfecho con el trabajo es resultado de la 
evaluación que realiza el trabajador cuando contrasta sus valores con 
lo que le está ofreciendo su trabajo. De este modo se define el 
carácter de los valores que están en constante variación en las 
personas, como la jerarquía de valores que tiene cada persona. 
(Alfaro et al., 2012). 
Teoría de la satisfacción por facetas. Se refiere a la 
discrepancia que poseen las personas cuando miden lo que deberían 
recibir por el trabajo realizado y compara con lo que reciben 
realmente, relacionándolas con las facetas. (Lawler, como lo citó 
Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz, 2012). 
27 
 
 La cantidad que debería recibir (QDR) resulta de: (a) lo que 
percibe de su contribución individual al trabajo, (b) la percepción de lo 
que contribuyen sus colegas y (c) lo que percibe de las características 
del trabajo.  
La percepción de lo que recibe (QER) proviene de: (a) lo que 
percibe de los resultados de los demás, y (b) los resultados que 
recibe. Al realizar una comparación suceden tres cosas: (a) QDR es 
igual a QER, entonces hay satisfacción; (b) QDR es mayor a QER, 
entonces hay insatisfacción; y (c) QDR es menor a QER, entonces 
hay sentimiento de culpa e inequidad. (Alfaro et al., 2012). 
Teoría de los eventos situacionales. Refiere que la satisfacción 
laboral se determina por las características y eventos situacionales. 
(Quarstein, McAffe, & Glassman, como lo citó Alfaro, Leyton, Meza y 
Sáenz, 2012). Estas características con los aspectos del trabajo que 
una persona evalúa antes de aceptarlo como; las oportunidades de 
ascenso, condiciones laborales, la remuneración, las políticas de la 
empresa. 
Mientras que los eventos situacionales son las facetas que los 
trabajadores no evaluaron con anticipación, sino que suelen ocurrir 
una vez que la persona ocupa el puesto de trabajo, estos pueden ser 
negativos (maquinaria malograda) o positivos (tiempo libre al terminar 
una tarea). (Alfaro et al., 2012).  
1.3.4. Características e Importancia de la satisfacción laboral 
Robbins y Judge (2009), postulan que “cuando uno disfruta el trabajo 
siempre es una faceta que se relaciona intensamente con los niveles 
altos de la satisfacción general” (p. 84). Por ello las organizaciones 
que tienen grandes cantidades de trabajadores satisfechos son las 
más efectivas y productivas, no existe el ausentismo, los trabajadores 
dan buenas referencias de la organización, se apasionan con su 
trabajo. Participan de manera activa y tienen un alto grado de 
identificación con los objetivos.  
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Robbins y Coulter (citado por Gamboa, 2010), refieren que los 
trabajadores satisfechos generan que en los clientes aumenten la 
satisfacción y su lealtad por la empresa. En ese sentido, y para el caso 
de la UGEL CP, los trabajadores satisfechos harán que toda la 
comunidad educativa de su jurisdicción, muestre actitudes positivas 
porque serán amigables, alegres, receptivos y empáticos; cualidades 
que toda persona aprecia.  
Indican que motivar constantemente a los trabajadores es de suma 
importancia ya que crea un entorno que permite alentar a los 
empleados a desempeñarse dando lo mejor de sí. La motivación es 
una de las características de la satisfacción laboral lo que hace que 
estén estrechamente ligadas, siendo difícil distinguirlas.  
Los gerentes o responsables directos de las empresas, 
organizaciones o instituciones juegan un rol fundamental, pues 
dependerá de ellos, de sus aptitudes, liderazgo y conocimiento que 
tengan de sus colaboradores, de la forma y razón de su motivación 
para satisfacer sus necesidades y deseos, para recompensarlos y 
motivarlos, logrando con ello, el máximo empeño y compromiso con 
su trabajo.   
Herzberg 1968, (citado por Manzo, 2002) realiza una propuesta de 
dos factores que se relacionan con la satisfacción laboral, los 
intrínsecos que se relación con la satisfacción y los extrínsecos que 
se relacionan con la insatisfacción.  
Se concluye que las personas que se sienten a gusto con sus 
puestos de trabajo las relacionas con las características intrínsecas 
de la motivación como; responsabilidad, logro, reconocimiento, etc. 
Mientras que las personas insatisfechas con su ambiente de trabajo 
exteriorizan los factores extrínsecos como; políticas de la empresa, 





Percepción de la Calidad de Servicio: 
1.3.5. Definición 
Se refiere a la percepción que posee un usuario respecto al servicio 
recibido de una entidad. (Ruiz, 2011, p .180). 
Es la perspectiva que posee un usuario cuando está recibiendo el 
servicio. LLoréns y Fuentes (citado por Ruiz, 2011). 
Es la percepción y las expectativas de las necesidades que 
complacerán los deseos del usuario. (Helouani, 1993, p. 64). 
(Devoto Ratto, 2010), define a la calidad del servicio percibida por los 
usuarios como el resultado obtenido luego de la evaluación que realiza un 
usuario respecto a la relación entre las expectativas que tenia del servicio y 
lo que realmente recibió. (p.3). 
En resumen, lo que resultaría mejor para obtener una excelente 
percepción es brindar un adecuado servicio en las que se manifiesten las 
dimensiones de la calidad de servicio.  
Teniendo en cuenta las diversas definiciones de los autores, se puede 
inferir que al referirse del servicio que se le brinda al cliente implica todos los 
servicios que brinda una empresa a los usuarios, de modo que puedan 
satisfacer necesidades y darles solución a los problemas, estableciendo una 
comunicación óptima, comprendiendo que la fortaleza de cada empresa se 
basa en los usuarios y si estos no reciben un trato adecuado, se generarán 
problemas que perjudicarán la imagen de la empresa. 
El objetivo que debe alcanzar la calidad de servicio es despertar el 
interés de los usuarios para que acudan a la empresa, usen los servicios, 
que se encuentren satisfechos siendo capaz de hablar bien de la empresa. 







Según el DRAE, proviene del latín perceptio, y se refiere a la 
sensación interna como resultado de una impresión material de nuestros 
sentidos.  
A esto se refiere que el usuario percibe, internamente, el servicio que 
se le ofrece, en cómo se le atiende y qué tan conforme está con el servicio 
brindado. Mucho, entonces, depende de cuál y cómo es la percepción del 
usuario, tanto en los servicios finales como en la imagen, confianza, 
seguridad, capacidad de respuesta y empatía que representa la empresa, 
de modo que los usuarios califican, desde sus expectativas, la experiencia 
de calidad de servicio de la entidad. 
1.3.7. Calidad. 
Es, o por lo menos debe ser, el objetivo central de toda empresa, 
organización o institución, constituyéndose en una herramienta básica para 
medir varios aspectos: infraestructura, procesos en sus colaboradores, 
servicios, planificación.  
Es el conjunto de propiedades esenciales a una cosa que permite 
caracterizarla y valorarla con respecto al resto de su especie. 
La calidad se puede definir desde diferentes aspectos, para este 
caso partiremos del servicio. 
Existen muchas definiciones entre ellas tenemos: 
Cuatrecasas (como se citó en Uribe, 2013) indica que la calidad es un 
grupo de características que poseen los productos o servicios.  
El preciso conocer que la calidad está en función de la cultura de 
cada país.  
Para Maqueda y LLaguno (citado por Civera, 2008) calidad es el 
conjunto de características que diferencian a las empresas y los hacen ser 




Buen número de autores presenta distintas conceptualizaciones del 
término calidad. Y es así porque es una preocupación global, sobre todo en 
tiempos de globalización y competencia entre las empresas. Esto es así 
cuando existen varias empresas en búsqueda del cliente o usuario, pero en 
el sector público, no ocurre lo mismo, dado que, a la ciudadanía, sobre todo 
pobre y vulnerable, no le queda otra opción que consumir los productos o 
servicios del estado. Sin embargo, en la actualidad existen esfuerzos e 
iniciativas, a través del presupuesto por resultados, para mejorar el servicio 
de las entidades públicas. Asimismo, en el caso del sector educación, se 
ha implementado un sistema meritocrático y de evaluación de desempeño 
directivo, que está logrando mejorar la calidad de servicio.  
1.3.8. Servicio 
Es dar la atención adecuada a las necesidades o requerimientos de 
los usuarios, estar a disposición de ellos.  
Vargas (como lo cita Reyes, 2014), indica que son los actos, 
características, acciones e informaciones que se desarrollan en la 
búsqueda de satisfacer a los clientes.  
Moyano, Bruque y Martínez (2011). Indican que el servicio que 
espera recibir el usuario depende de los siguientes factores:  
- La comunicación oral que permite transmitir las 
recomendaciones y sugerencias.  
- Identificar que las necesidades son individuales según las 
expectativas de los clientes. Por ejemplo; una empresa pequeña puede 
esperar que se les financie una instalación de infraestructura tecnológica 
para proceder a su pago en una serie de años, mientras que una gran 
empresa puede esperar un descuento significativo por el pago directo de la 
instalación. 
- Las experiencias son importantes porque permite conocer las 
experiencias anteriores de los usuarios con respecto al servicio brindado.  
- La comunicación de los proveedores del servicio: se trata de la 




Para definir las dimensiones de la calidad de servicio se ha tomado 
en cuenta a diversos autores. Quedando las siguientes:  
- Confiable: realizar de manera adecuada el servicio, cumpliendo 
lo que se promete que se realizará.  
- Accesibilidad: las empresas deben brindar información y 
resolución de problemas de fácil acceso para los usuarios.  
- Respuesta: La capacidad de respuesta debe ser óptima de 
modo que puedan contestar llamadas de los usuarios.  
- Seguridad: los servicios que preste la organización deben ser 
seguros y carecer de riesgos, que el usuario no crea que pueda tener algún 
peligro de optar por el servicio.  
- Empatía: Ponerse en el lugar del otro y ver lo valioso que es 
saber de sus necesidades.  
- Tangibles: Contar con adecuada infraestructura, equipamiento, 
tecnología en las áreas de trabajo.  
 Parasumaran, Zheithaml y Berry (citados por Mogollón, 2016), 
plantearon un modelo de calidad al que denominaron el modelo 
SERVQUAL, basado en las expectativas que tienen los usuarios del 
servicio que reciben, de las cuales plantearon cinco dimensiones: Bienes 
materiales tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía. 
Croin, Taylor y Steven (citados por Ibarra y Casas, 2014) 
desarrollaron un instrumento donde consiste en medir la calidad percibida 
de los servicios. 
El modelo SERVPERF consta de 5 dimensiones: 
- Elementos Tangibles: hace referencia al aspecto físico de la 
organización.  
- Confiabilidad: darle cumplimiento a lo que se les ofrece a los 
usuarios.  




- Seguridad: Darle confianza a los usuarios del servicio que se 
les brinda.  
- Empatía: comprender las necesidades de los usuarios.  
 
1.3.10. Medición. 
Ruiz (2011) indica que la calidad de servicio debe tener constancia 
y se debe cuidar de modo que sea medida en cualquier momento. (p.117). 
La calidad de servicio es de suma importancia y relevante para el 
desarrollo de las empresas, dando una adecuada atención a los usuarios y 
ser constantes en el ofrecimiento del servicio de calidad que deben brindar. 
Se debe tener en cuenta que esta será percibida por los usuarios y de ello 
dependerá que sea aceptada o rechazada.  
Parasumaran, Zheithaml y Berry (citados por Mogollón, 2016) 
crearon el modelo SERVQUAL, para esto se basaron en las percepciones 
sobre las expectativas, por medio de la aplicación de una encuesta en la 
que se evaluó las expectativas que tenían luego de recibir el servicio.  
Sin embargo, para Croin, Taylor y Steven (citados por Ibarra y 
Casas, 2014) consideran que ese instrumento sirve para medir la 
percepción de los usuarios en cuanto a los servicios que reciben. 
1.4. Formulación del Problema: 
Problema General: 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018? 
¿Cuál es el nivel más frecuente de percepción de la calidad de servicio que 
tienen los usuarios docentes y directivos de Educación Básica Regular de 







Para satisfacción laboral 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de 
las condiciones físicas de su ambiente de trabajo? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de 
las políticas administrativas de la institución? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de 
las condiciones que permiten su desarrollo personal y profesional? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de 
las relaciones interpersonales que se establecen en la institución? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de 
su remuneración y otros beneficios que reciben? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 con respecto 
a la relación que establecen con la autoridad inmediata? 
Para percepción de la calidad de servicio 
¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 
directivos de Educación Básica Regular, en relación a los espacios y 
elementos tangibles de la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo 2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 
directivos de Educación Básica Regular, en relación a la confiabilidad que 
le ofrece la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo 2018? 
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¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 
directivos de Educación Básica Regular, en relación a la capacidad de 
respuesta que le brinda la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo 2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 
directivos de Educación Básica Regular, en relación a la seguridad que le 
proporciona la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo 
2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 
directivos de Educación Básica Regular, en relación a la empatía que 
demuestran los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local de 
Coronel Portillo 2018? 
1.5. Justificación e importancia. 
Esta investigación permitirá determinar, con rigurosidad científica, el nivel 
de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa 
Local del año 2018 y la percepción de la calidad de servicio que tienen los 
usuarios docentes y directivos de instituciones educativas de Educación 
Básica Regular (EBR), en sus diferentes factores o dimensiones; aportando, 
a la experiencia, la información teórica de dichos fenómenos. Asimismo, 
permitirá, a las autoridades educativas facultadas, tomar decisiones respecto 
de las condiciones laborales del personal que posee o contrata, tanto en 
permanencia como en acciones de capacitación, valoración, comunicación, 
políticas administrativas y salariales, entre otros. En paralelo, se podrá tomar 
acciones inmediatas para corregir y/o transformar el servicio que se brinda en 
la UGEL de Coronel Portillo, mejorando las condiciones físicas, la 
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y empatía. Todo ello, 
en beneficio de los usuarios recurrentes y el público en general. En ese 
sentido, permitirá lo siguiente: 
Relevancia social: El estudio tiene importancia social, pues permitirá 
contribuir a la mejora de la gestión y condiciones del personal en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo, incidiendo directamente en la 
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calidad del servicio que brindará y, por ende, en la satisfacción de los usuarios 
de esta sede local, a partir de los resultados.  
Utilidad metodológica: La investigación hará posible conocer las técnicas 
e instrumentos de recolección de datos, así como la validez y confiabilidad de 
los mismos, con el fin de auscultar información que permita, de la mejor 
manera, la contrastación del estudio. Estos instrumentos podrán emplearse 
en investigaciones sobre los temas que aquí se han desarrollado; también los 
procesos desarrollados en esta investigación podrán emplearse en diferentes 
estudios similares. Del mismo modo, al describir dos variables de manera 
independiente se podrá inferir hipotéticamente, a partir de los resultados de la 
primera variable, la incidencia en la segunda variable. 
Implicancias prácticas: El estudio permitirá aplicar el conocimiento y 
contribuir a la solución de la problemática, asimismo optimizar el servicio de 
la gestión del personal, mediante el conocimiento obtenido. Así como, hará 
posible mejorar cada aspecto del servicio, considerando que solo tomando 
decisiones enmarcadas en las recomendaciones se conseguirá la mejora de 
la situación actual.  
Valor teórico: La investigación permitirá conocer y difundir las teorías 
(marco teórico), así como el marco conceptual de las variables en estudio; con 
lo cual será posible lograr la especialización en la temática de gestión del 
personal, y en específico sobre las variables que se abordan. 
1.6. Objetivo General y Objetivos Específicos: 
Objetivo General: 
Determinar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018. 
 
Determinar el nivel más frecuente de percepción de la calidad de servicio que 
tienen los usuarios docentes y directivos de Educación Básica Regular, de la 






Para satisfacción laboral 
Determinar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 en relación a las 
condiciones físicas de su ambiente de trabajo. 
Establecer el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de las 
políticas administrativas de la institución. 
Determinar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 en relación a las 
condiciones que permiten su desarrollo personal y profesional. 
Establecer el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de las 
relaciones interpersonales que se establecen en la institución. 
Determinar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 en relación a su 
remuneración y otros beneficios que reciben. 
Establecer el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 respecto de la 
relación que establecen con la autoridad inmediata. 
Para Percepción de Calidad de Servicio 
Comparar el nivel más frecuente de percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos de Educación Básica Regular en relación a 
los espacios y elementos tangibles de la Unidad de Gestión Educativa Local 
de Coronel Portillo 2018. 
Comparar el nivel más frecuente de la percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos Educación Básica Regular en relación a la 




Comparar el nivel más frecuente de la percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos Educación Básica Regular en relación a la 
capacidad de respuesta que le brinda la Unidad de Gestión Educativa Local 
de Coronel Portillo 2018. 
Comparar el nivel más frecuente de la percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos Educación Básica Regular en relación a la 
seguridad que le presta la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo 2018. 
Comparar el nivel más frecuente de la percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios recurrentes docentes y directivos Educación Básica Regular en 
relación a la empatía que demuestran los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo 2018. 
1.7. Hipótesis y/o sistema de hipótesis 
En la presente investigación, al ser de tipo descriptivo, no se plantearán 
hipótesis de trabajo, pues solamente se busca describir el estado de un hecho 
o fenómeno mas no establecer posibles relaciones entre variables. 
Hernández, Fernández y Baptista (2010) afirman que en una investigación de 
alcance descriptivo “solo se formulan hipótesis cuando se pronostica un hecho 
o dato”. (p.92). 
Se formulan hipótesis en las investigaciones que buscan probar el 
impacto que tienen algunas variables entre sí, o el efecto de un rasgo o 
variable en relación con otro, fundamentalmente son estudios que 
muestran la relación causa efecto. No todas las investigaciones llevan 
hipótesis, según sea su tipo de estudio (investigaciones de tipo 
descriptivo) no las requieren, es suficiente plantear algunas preguntas 










2.1. Diseño de Investigación  
El diseño es no experimental transversal, pues se recogieron los datos 
en un momento único. Del tipo descriptivo comparativo, dado que se medirán 
dos variables en dos muestras diferentes, y en una de ellas se comparará 
los resultados obtenidos entre sub muestras diferentes. 
El diagrama se configura de la siguiente manera: 
M1  X1 
M2  X2 
Donde: 
M1 = Trabajadores de UGEL de Coronel Portillo. 
M2 = Usuarios docentes y directivos de IIEE. 
X1 = Satisfacción laboral. 

































laboral es el grado de 
conformidad de la 
persona respecto a su 
entorno y condiciones 
de trabajo. Es decir, 
es el bienestar que se 
experimenta en el 
trabajo, cuando un 
deseo es satisfecho, 
relacionándolo 
también con la 
motivación al trabajo. 
(Koontz y O’Donell, 
2006, citado por 
Gamboa, 2010) 
La satisfacción laboral de 
los  trabajadores de la UGEL 
de Coronel Portillo será 
medido a través de un 
cuestionario adaptado de 27 
ítems, enmarcados en 6 
dimensiones: 4 para 
condiciones físicas del 
ambiente de trabajo; 5 para 
políticas administrativas; 4 
para desarrollo personal; 5 
para relaciones 
interpersonales; 4 para 
remuneración y 5 para 



















Desarrollo de perfil. 
Disfrute. 
Satisfacción. 























la Calidad del 
servicio 
La calidad de servicio 
es la percepción y 




deseos del usuario. 
(Helouani, 1993) 
La percepción de la calidad 
de servicio que brinda la 
UGEL de Coronel Portillo 
será medido a través de un 
cuestionario adaptado del 
modelo SERVPERF, 
suministrado a sus usuarios 
docentes y directivos de 
EBR, en el transcurso de 20 
días hábiles del mes de 
junio; constará de 22 ítems, 
divididos en 5 dimensiones: 
4 para elementos tangibles; 
4 para confiabilidad; 6 para 
capacidad de respuesta; 3 






































Para Selltiz 1980, (citado por Hernandez, Fernández, y 
Baptista, 2010) una población es el conjunto de todos los casos 
que concuerdan con una serie de especificaciones. Para 
investigaciones cuantitativas las poblaciones deben ubicarse, 
con claridad, en torno a tres características, a saber: de 
contenido, de lugar y en el tiempo. 
La presente investigación estará compuesta por dos tipos de 
unidades de investigación, a saber: trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018 y 
usuarios docentes y directivos de instituciones educativas 
públicas de EBR que tengan algún trámite pendiente o realicen 
alguna gestión en la UGEL CP.  
En ese sentido, para la variable Satisfacción laboral la 
población estará formada por 106 trabajadores de la UGEL CP, 
de acuerdo al siguiente cuadro: 
Tabla N° 01 




TOTAL 106 100 
Fuente: Área de Personal de UGEL CP. Aplicativo NEXUS.  
 
La población para la variable Percepción de la Calidad de 
Servicio estará compuesta por todo docente o directivo de 
institución educativa pública de Educación Básica Regular que 
realice algún trámite o gestión en la UGEL de Coronel Portillo. 
En ese sentido, y al no existir un sistema de control de la 
cantidad de usuarios que realiza algún trámite o gestión en la 
UGEL CP, se toma como referencia la cantidad de expedientes 
generados en el mes de junio de 2017, ascendiendo a 2839. Es 
así que, una vez depurados a usuarios y expedientes no 
comprendidos en esta investigación (instituciones públicas y 
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privadas, personas naturales, simples informes, otros docentes 
y directivos de otras modalidades, etc.), se determinó que los 
expedientes que requieren de tramitación, gestión, visitas 
recurrentes de la población objetivo de esta investigación a la 
UGEL CP fue de 1400 docentes y directivos, aproximadamente. 
2.3.2. Muestra: 
Para la variable Satisfacción Laboral se determinará la 










  N: Población : 106 
p: Probabilidad de éxito: 0.5 
q: Probabilidad de fracaso: 0.5 
E: Nivel de precisión o error estimado: 0.05 
Z: Limite de confianza: 1.96 
Reemplazando datos se tiene: 
𝒏 =  
𝟏. 𝟗𝟔𝟐𝒙𝟎. 𝟓𝒙𝟎. 𝟓𝒙 𝟏𝟎𝟔
(𝟏𝟎𝟔 − 𝟏)𝟎. 𝟎𝟓𝟐 + 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 𝒙 𝟎. 𝟓𝒙𝟎. 𝟓
 
n = 83.24 = 83 
Tabla N° 2 




TOTAL 83 100 
Fuente: Área de Personal de UGEL CP. Aplicativo NEXUS.  
Para la variable Percepción de la Calidad de Servicio el tipo 
de muestreo utilizado fue no probabilístico e intencionado 
porque no utilizó técnica matemática o estadística.  
Esto significa que el investigador selecciona según su propio 
criterio sin ninguna regla matemática o estadística. El 
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investigador procura que sea lo más representativo posible 
para ello es necesario que conozca objetivamente las 
características de la población que estudia. (Carrasco, 2009, 
p. 243) 
En ese sentido, se tomó una muestra de 140 encuestados (90 
docentes y 50 directivos) que equivalía al 10% de la población 
referencial (junio 2017). Determinada la muestra, se aplicó el 
cuestionario a razón de un docente por servicio, haciendo un 
total de 7 docentes por día, lo que conlleva a la multiplicación 
por 20 días hábiles. Las áreas a las que los docentes acuden 
con mayor frecuencia a hacer sus trámites fueron las siguientes: 
remuneraciones, oficina de personal, asesoría jurídica, 
escalafón, secretaría general, área de gestión institucional y 
área de gestión pedagógica. 




Las técnicas son procedimientos sistematizados, que deben 
ser seleccionados acorde a lo que se está investigando, entre 
ellas podemos identificar a: la observación, la entrevista, el 
análisis de documentos, escalas para medir actitudes, la 
experimentación y la encuesta. 
En la presente investigación se utilizará la encuesta. 
2.4.2. Instrumentos: 
Los instrumentos son medios auxiliares que permiten 
recoger la información y registra los datos que se obtienen por 
medio de la técnica seleccionada.  
En la presente investigación se utilizarán dos instrumentos: 
Dos cuestionarios, uno para medir la satisfacción laboral de 
los trabajadores de la UGEL CP, que consta de 26 ítems; y otro 
para la percepción de la calidad de servicio que tienen los 
usuarios docentes y directivos de instituciones educativas 
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públicas de la EBR, recurrentes, de la UGEL de CP, conformado 
por 22 ítems. 
 
Ficha técnica de los instrumentos: 
i) Nombre del Instrumento: Cuestionario para medir la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo – 2018.  
- Autor: Díaz Guevara, Carlos Fernando 
- Administración: Individual 
- Año: 2018 
- Aplicación: Trabajadores estables y contratados de la UGEL 
de CP. 
- Edad de aplicación: 22 años en adelante 
- Forma de aplicación: 20 a 30 minutos aproximadamente 
- N° total de ítems: 26 
- Descripción de la prueba. Se presenta el instrumento adaptado 
sobre satisfacción laboral, que mide 6 dimensiones. Cada una 
de ellas con sus respectivos indicadores. 
Dimensiones e indicadores: 
- Condiciones físicas del ambiente de trabajo, fue medido por los 
indicadores: 1; 2; 3 y 4. 
- Políticas administrativas, fue medido por los indicadores: 5; 6; 
7; 8 y 9. 
- Desarrollo personal, fue medido por los indicadores: 10; 11; 12 
y 13. 
- Relaciones Interpersonales, fue medido por los indicadores: 
14; 15; 16; 17 y 18. 
- Remuneración, fue medido por los indicadores: 19; 20; 21 y 
22 
- Relación con la autoridad, fue medido por los indicadores: 23; 
24; 25 y 26. 
- Tipo de análisis: Cuantitativo 
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- Calificación: Cada ítem respondido tiene una valoración de 
Nada de acuerdo: 1 punto; Poco de acuerdo: 2 puntos; 
Medianamente de acuerdo: 3 puntos; Muy de acuerdo: 4 
puntos; Totalmente de acuerdo: 5. 
ii) Nombre del Instrumento: Cuestionario para medir la 
percepción de la calidad de servicio de los trabajadores 
recurrentes de la Unidad de Gestión Educativa Local de 
Coronel Portillo – 2018.  
- Autor: Díaz Guevara, Carlos Fernando 
- Administración: Individual 
- Año: 2018 
- Aplicación: Docentes del distrito de Callería. 
- Edad de aplicación: 25 años en adelante. 
- Forma de aplicación: 15 a 20 minutos aproximadamente. 
- N° total de ítems: 22. 
- Descripción de la prueba. Se presenta el instrumento adaptado 
sobre calidad de servicio, que mide 5 dimensiones. Cada una 
de ellas con sus respectivos indicadores. 
Dimensiones e indicadores: 
- Elementos tangibles, fue medido por los indicadores: 1; 2; 3 y 
4. 
- Confiabilidad, fue medido por los indicadores: 5; 6; 7; y 8. 
- Capacidad de respuesta, fue medido por los indicadores: 9; 10; 
11; 12; 13 y 14. 
- Seguridad, fue medido por los indicadores: 15; 16 y 17. 
- Empatía, fue medido por los indicadores: 18; 19; 20; 21 y 22. 
- Tipo de análisis: Cuantitativo 
- Calificación: Cada ítem respondido tiene una valoración de 
Nada de acuerdo: 1 punto; Poco de acuerdo: 2 puntos; 
Medianamente de acuerdo: 3 puntos; Muy de acuerdo: 4 
puntos; Totalmente de acuerdo: 5. 
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2.4.3. Validez. La validez se realizó por juicio de expertos, docentes y 
egresados investigadores de la escuela posgrado de la 
Universidad César Vallejo.  
2.4.4. Confiabilidad 
Para determinar la confiablidad interna de los instrumentos de 
investigación se realizaron pruebas pilotos, con 30 trabajadores 
de la UGEL de Coronel Portillo para medir la satisfacción laboral 
y 29 docentes para medir la percepción de la calidad de servicio 
que brinda la UGEL de Coronel Portillo; elegidos al azar y se 
aplicó la prueba estadística alfa de Cronbach.  
De acuerdo con Hernandez, Fernández y Baptista (2010), la 
confiabilidad le da el grado de seguridad necesaria a un test para 
que este sea consistente y pueda medir lo que se requiere sin 
caer en ambigüedades, estas deben ser aplicadas a muestras 
similares a la de investigación para poder obtener resultados del 
test.  
Su fórmula es: 
𝜶 =
𝒌
𝒌 − 𝟏  




a = Alfa de Cronbach  
K= Número de ítems Vi 
Vi = Varianza de cada ítem  
Vt = Varianza total  
Dicho procedimiento se realizó bajo la siguiente secuencia:  
Para satisfacción laboral 
- Se determinó una muestra piloto con 30 trabajadores en total, 
se aplicó el instrumento validado por juicio de expertos.  






MUESTRA N° Ítems 
Cuestionario 
para medir la 
satisfacción 
laboral. 
0,861 30 27 
 
Para percepción de la calidad de servicio 
- Se determinó una muestra piloto con 29 docentes y directivos 
encuestados en total, se aplicó el instrumento validado por 
juicio de expertos.  




MUESTRA N° Ítems 
Cuestionario 
para medir la 
percepción de 
la calidad de 
servicio. 
0,951 29 22 
 
En consecuencia, los instrumentos de investigación son completamente 
aceptable y aplicable, según la tabla de valoración siguiente: 
Fuente: 
Hernández Sampieri, Roberto y otros (2010). Metodología de la investigación científica. Edit. Mac 
Graw Hill. México. Quinta edición. 
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Dado que, en la aplicación de los instrumentos a la muestra piloto se 
obtuvo el valor de 0.951 y 0.861, en promedio, podemos afirmar que los 
instrumentos tienen una excelente confiabilidad y por lo tanto es aplicable. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para el tratamiento estadístico de los datos se empleará la Estadística 
Descriptiva, considerando los indicadores y dimensiones de ambas 
variables. Se determinarán las frecuencias obtenidas y los porcentajes de 
cada dimensión y muestra.  
Para la discusión estableceremos comparaciones con los resultados 


























Tabla 3. Distribución de frecuencias: Satisfacción laboral 
  Satisfacción laboral 
Categoría Rango fi % 
Nada satisfecho  [27- 49] 0 0,0% 
Poco satisfecho  [50 - 71] 5 6,0% 
Medianamente satisfecho  [72 - 92] 31 37,3% 
Muy satisfecho  [93 - 113] 41 49,4% 
Totalmente satisfecho  [114 - 135] 6 7,2% 
Total 83 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
 
Figura 1. Satisfacción laboral 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la variable Satisfacción 
laboral: 49.4% se encuentra Muy satisfecho, 37.3% medianamente satisfecho, 
7.2% Totalmente satisfecho y 6% Poco satisfecho, en la sede de estudio. 




[Directivos] Calidad del servicio 
[Docentes] Calidad del 
servicio 
Categoría  Rango  fi % fi % 
Pésimo  [22-39] 2 4,0% 6 6,7% 
Malo  [40-57] 9 18,0% 25 27,8% 
Regular  [58-75] 23 46,0% 27 30,0% 
Bueno  [76-93] 13 26,0% 30 33,3% 
Excelente  [94-110] 3 6,0% 2 2,2% 
Total 50 100,0% 90 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
Fuente: Tabla 3 
Elaboración: El autor 
 
 
Nada satisfecho [27-49] 
Poco satisfecho [50-71] 
Medianamente satisfecho [72-92] 
Muy satisfecho [93-113] 






Figura 2. Calidad de servicio -Directivos y docentes- 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la variable Calidad de 
servicio: el mayor porcentaje de los directivos, equivalente al 46% la percibe en el 
nivel Regular; así también, el mayor porcentaje de docentes, equivalente al 33.3%, 
la percibe como Bueno. 
 
Tabla 5. Distribución de frecuencias: Condiciones físicas del ambiente de 
trabajo 
 Condiciones físicas del ambiente de trabajo 
Categoría  Rango  fi % 
Nada satisfecho  [4-8] 12 14,5% 
Poco satisfecho  [9-11] 16 19,3% 
Medianamente satisfecho  [12-14] 30 36,1% 
Muy satisfecho  [15-17] 19 22,9% 
Totalmente satisfecho  [18-20] 6 7,2% 
Total 83 100,0% 







Fuente: Tabla 4 







Figura 3. Condiciones físicas del ambiente de trabajo 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Condiciones físicas del ambiente de trabajo: 36.1% se encuentra Medianamente 
satisfecho, 22.9% Muy satisfecho, 19.3% Poco satisfecho, 14.5% Nada satisfecho 
y 7.2% Totalmente satisfecho, en la sede de estudio. 
 
Tabla 6. Distribución de frecuencias: Políticas administrativas 
 
  Políticas administrativas 
Categoría  Rango  fi % 
Nada satisfecho  [5-9] 8 9,6% 
Poco satisfecho  [10-13] 20 24,1% 
Medianamente satisfecho  [14-17] 31 37,3% 
Muy satisfecho  [18-21] 12 14,5% 
Totalmente satisfecho  [22-25] 12 14,5% 
Total 83 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 5 
Elaboración: El autor 
 
 
Nada satisfecho [4-8] 
Poco satisfecho [9-11] 
Medianamente satisfecho [12-14] 
Muy satisfecho [15-17] 




Figura 4. Políticas administrativas 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión Políticas 
administrativas: 37.3% se encuentra Medianamente satisfecho, 24.1% Poco 
satisfecho, sendos 14.5% Muy satisfecho y Totalmente satisfecho y 9.6% Nada 
satisfecho, en la sede de estudio. 
 
Tabla 7. Distribución de frecuencias: Desarrollo personal 
 
  Desarrollo personal 
Categoría  Rango  fi % 
Nada satisfecho  [4-8] 2 2,4% 
Poco satisfecho  [9-11] 9 10,8% 
Medianamente satisfecho  [12-14] 23 27,7% 
Muy satisfecho  [15-17] 21 25,3% 
Totalmente satisfecho  [18-20] 28 33,7% 
Total 83 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 6 
Elaboración: El autor 
 
 
Nada satisfecho [5-9] 
Poco satisfecho [10-13] 
Medianamente satisfecho [14-17] 
Muy satisfecho [18-20] 




Figura 5. Desarrollo personal 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Desarrollo personal: 33.7% se encuentra Totalmente satisfecho, 27.7% 
Medianamente satisfecho, 25.3% Muy satisfecho, 10.8% Poco satisfecho y 2.4% 
Nada satisfecho, en la sede de estudio. 
 
Tabla 8. Distribución de frecuencias: Relaciones interpersonales 
 
  Relaciones interpersonales 
Categoría  Rango  fi % 
Nada satisfecho  [5-9] 2 2,4% 
Poco satisfecho  [10-13] 9 10,8% 
Medianamente satisfecho  [14-17] 22 26,5% 
Muy satisfecho  [18-21] 15 18,1% 
Totalmente satisfecho  [22-25] 35 42,2% 
Total 83 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 7 
Elaboración: El autor 
 
 
Totalmente satisfecho [18-20] 
Muy satisfecho [15-17] 
Medianamente satisfecho [12-14] 
Poco satisfecho [9-11] 




Figura 6. Relaciones interpersonales 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Relaciones interpersonales: 42.2% se encuentra Totalmente satisfecho, 26.5% 
Medianamente satisfecho, 18.1% Muy satisfecho, 10.8% Poco satisfecho y 2.4% 
Nada satisfecho, en la sede de estudio. 
 
Tabla 9. Distribución de frecuencias: Remuneración 
 
  Remuneración 
Categoría  Rango  fi % 
Nada satisfecho  [4-8] 17 20,5% 
Poco satisfecho  [9-11] 18 21,7% 
Medianamente satisfecho  [12-14] 20 24,1% 
Muy satisfecho  [15-17] 19 22,9% 
Totalmente satisfecho  [18-20] 9 10,8% 
Total 83 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 8 
Elaboración: El autor 
 
 
Nada satisfecho [5-9] 
Poco satisfecho [10-13] 
Medianamente satisfecho [14-17] 
Muy satisfecho [18-20] 




Figura 7. Remuneración 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Remuneración: 24.1% se encuentra Medianamente satisfecho, 22.9% Muy 
satisfecho, 21.7% Poco satisfecho, 20.5% Nada satisfecho y 10.8% Totalmente 
satisfecho, en la sede de estudio. 
 
Tabla 10. Distribución de frecuencias: Relación con la autoridad 
 
  Relación con la autoridad 
Categoría  Rango  fi % 
Nada satisfecho  [5-9] 2 2,4% 
Poco satisfecho  [10-13] 11 13,3% 
Medianamente satisfecho  [14-17] 19 22,9% 
Muy satisfecho  [18-21] 20 24,1% 
Totalmente satisfecho  [22-25] 31 37,3% 
Total 83 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 9 
Elaboración: El autor 
 
 
Nada satisfecho [4-8] 
Poco satisfecho [9-11] 
Medianamente satisfecho [12-14] 
Muy satisfecho [15-17] 




Figura 8. Relación con la autoridad 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión Relación 
con la autoridad: 37.3% se encuentra Totalmente satisfecho, 24.1% Muy satisfecho, 
22.9% Medianamente satisfecho, 13.3% Poco satisfecho y 2.4% Nada satisfecho, 
en la sede de estudio. 
 
Tabla 11. Distribución de frecuencias: Elementos tangibles 
 
 




Categoría  Rango  fi % fi % 
Pésimo  [4-8] 5 10,0% 13 14,4% 
Malo  [9-11] 8 16,0% 17 18,9% 
Regular  [12-14] 20 40,0% 27 30,0% 
Bueno  [15-17] 13 26,0% 28 31,1% 
Excelente  [18-20] 4 8,0% 5 5,6% 
Total 50 100,0% 90 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 10 
Elaboración: El autor 
 
 
Nada satisfecho [5-9] 
Poco satisfecho [10-13] 
Medianamente satisfecho [14-17] 
Muy satisfecho [18-20] 





Figura 9. Elementos tangibles 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Elementos tangibles: el mayor porcentaje de directivos, equivalente al 40% la 
percibe en el nivel Regular; así también, el mayor porcentaje de docentes, 
equivalente al 31.1% la percibe en el nivel Bueno, en la sede de estudio. 
 
Tabla 12. Distribución de frecuencias: Confiabilidad 
 
  [Directivos] Confiabilidad [Docentes] Confiabilidad 
Categoría  Rango  fi % fi % 
Pésimo  [4-8] 11 22,0% 28 31,1% 
Malo  [9-11] 15 30,0% 11 12,2% 
Regular  [12-14] 12 24,0% 25 27,8% 
Bueno  [15-17] 7 14,0% 23 25,6% 
Excelente  [18-20] 5 10,0% 3 3,3% 
Total 50 100,0% 90 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 11 







Figura 10. Confiabilidad 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Confiabilidad: el mayor porcentaje de directivos, equivalente al 30% la percibe en 
el nivel Malo; así también, el mayor porcentaje de docentes, equivalente al 31.1% 
la percibe en el nivel Pésimo, en la sede de estudio. 
 
Tabla 13. Distribución de frecuencias: Capacidad de respuesta 
 
 
 [Directivos] Capacidad de 
respuesta 
[Docentes] Capacidad de 
respuesta 
Categoría  Rango  fi % fi % 
Pésimo  [6-10] 2 4,0% 10 11,1% 
Malo  [11-15] 9 18,0% 21 23,3% 
Regular  [16-20] 22 44,0% 19 21,1% 
Bueno  [21-25] 13 26,0% 37 41,1% 
Excelente  [26-30] 4 8,0% 3 3,3% 
Total 50 100,0% 90 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 12 







Figura 11. Capacidad de respuesta 
 
Descripción: La tabla y su figura muestran que, respecto a la dimensión Capacidad 
de respuesta: el mayor porcentaje de directivos, equivalente al 44% la percibe en 
el nivel Regular; así también, el mayor porcentaje de docentes, equivalente al 
41.1% la percibe en el nivel Bueno, en la sede de estudio. 
 
Tabla 14. Distribución de frecuencias: Seguridad 
 
  [Directivos] Seguridad [Docentes] Seguridad 
Categoría  Rango  fi % fi % 
Pésimo  [3-4] 0 0,0% 1 1,1% 
Malo  [4-7] 10 20,0% 23 25,6% 
Regular  [8-10] 21 42,0% 35 38,9% 
Bueno  [11-13] 17 34,0% 30 33,3% 
Excelente  [14-15] 2 4,0% 1 1,1% 
Total 50 100,0% 90 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 13 







Figura 12. Seguridad 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la dimensión 
Seguridad: el mayor porcentaje de directivos, equivalente al 42% la percibe en el 
nivel Regular; así también, el mayor porcentaje de docentes, equivalente al 38.9% 
la percibe en el nivel Regular, en la sede de estudio. 
 
Tabla 15. Distribución de frecuencias: Empatía 
 
  [Directivos] Empatía [Docentes] Empatía 
Categoría  Rango  fi % fi % 
Pésimo  [5-9] 4 8,0% 15 16,7% 
Malo  [10-13] 9 18,0% 18 20,0% 
Regular  [14-17] 22 44,0% 31 34,4% 
Bueno  [18-21] 11 22,0% 22 24,4% 
Excelente  [22-25] 4 8,0% 4 4,4% 
Total 50 100,0% 90 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
 
Fuente: Tabla 14 







Figura 13. Empatía 
 
Descripción: La tabla y su gráfico muestran que, respecto a la 
dimensión Empatía: el mayor porcentaje de directivos, equivalente al 
44% la percibe en el nivel Regular; así también, el mayor porcentaje de 
docentes, equivalente al 34.4% la percibe en el nivel Regular, en la 















Fuente: Tabla 15 





IV. DISCUSIÓN  
La figura 1, que expresa el nivel o grado de satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo, 
evidencia que, el mayor porcentaje de la muestra, constituido por el 49,4% 
refiere sentirse muy satisfecho en su centro de trabajo, sumado a ello el 7,2% 
que manifiesta sentirse totalmente satisfecho, hace que, la mayoría de 
trabajadores (56.6%) de la UGEL de Coronel Portillo del año 2018  exprese un 
sentimiento de satisfacción general con las condiciones laborales de la 
institución.  
Sin embargo, y al tratarse de un porcentaje levemente superior de 
satisfacción laboral, tenemos que en las figuras 3, 4 y 7 que corresponden a las 
dimensiones de Condiciones Físicas del Ambiente de Trabajo, políticas 
administrativas y remuneración, respectivamente, los mayores porcentajes de 
frecuencia se encuentran en mediana satisfacción (36.1%; 37.3% y 24.1%). En 
ese sentido, si consideramos que medianamente satisfecho no corresponde a 
una satisfacción positiva y lo agrupamos con poco y nada satisfecho, 
tendríamos que la gran mayoría (69.9%, 71.0% y 67.3%, respectivamente) de 
trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo no se encuentra satisfecho con las 
dimensiones descritas. Con lo que establecemos que los factores extrínsecos 
están presentes en su totalidad y determinan el grado o nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores en mención.  
Las figuras 5, 6 y 8, correspondiente a desarrollo personal, relaciones 
interpersonales y relación con la autoridad demuestran que los trabajadores de 
la UGEL se sienten totalmente satisfechos, mayoritariamente, (33.7%, 42.2% y 
37.2%) con esas dimensiones, lo que estaría demostrando una buena gestión 
del clima laboral y las relaciones interpersonales. Más aún, si agrupamos los 
valores muy satisfecho y totalmente satisfecho tenemos que los trabajadores 
manifiestan satisfacción laboral con las dimensiones descritas, en el siguiente 
orden: 59.0%, 60.3% y 61.4%. En estos resultados identificamos que la 
dimensión desarrollo personal se encuentra fuertemente ligado a factores 
intrínsecos de satisfacción laboral. Asimismo, las relaciones personales y con 
la autoridad, a pesar de ser factores externos, han determinado para la 
satisfacción laboral de los trabajadores en análisis.   
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En ese orden de resultados, concluimos que existe una paridad entre las 
dimensiones, siendo que 3 contribuyen a la satisfacción laboral y 3 establecen 
un grado o nivel de insatisfacción laboral.    
En coherencia con el hallazgo precedente, Pérez (2018) afirma que, del 
100 % de trabajadores se encontró que el 51.02% tiene un nivel de satisfacción 
alto. En relación a condiciones físicas y materiales 55.10% tienen un nivel de 
satisfacción alto. Desempeño de tareas 65.31% tienen un nivel de satisfacción 
alto. Relación con la autoridad 51.02% tienen un nivel de satisfacción alto, 
realización personal 42.86% tienen un nivel de satisfacción alto. Beneficios 
laborales y/o remunerativos 48.98% tienen un nivel de satisfacción alto. 
Relaciones interpersonales 63.27% tienen un nivel de satisfacción alto. En 
relación a políticas administrativas 61.22% tienen un nivel de satisfacción alta. 
Por lo tanto, se concluye que el mayor porcentaje del personal asistencial del 
Servicio de Pediatría del Hospital III Yanahuara presenta un nivel de 
satisfacción alto, de acuerdo al grupo ocupacional se encontró que médicos y 
técnicos de enfermería tienen un nivel de satisfacción alta. (sic)  
La satisfacción laboral de los médicos, en comparación con la de los 
trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo, difiere en 3 dimensiones, a saber: 
Condiciones Físicas del Ambiente de Trabajo, Políticas Administrativas y 
Remuneración. Motivos obvios marcan esta diferencia, las condiciones 
laborales y físicas del ambiente de trabajo de un médico de hospital III, las 
políticas administrativas y su remuneración, sobre todo, es mejor y mayor que 
la de un trabajador de la UGEL de Coronel Portillo, más aún de los trabajadores 
administrativos y contratados bajo el régimen laboral de Contrato Administrativo 
de Servicios.   
En relativa contraposición general, Inga (2017) afirma que del 100% de 
enfermeras, 71% se encuentran medianamente satisfechas, 20% insatisfechas 
y 9% satisfechas. En la dimensión de factores higiénicos, 50% son 
medianamente satisfechas, 29% insatisfecho, y 21% satisfecho; y en la 
dimensión de factores motivadores, 56% son medianamente satisfechas, 24% 
satisfechas y 20% insatisfechas. Los aspectos medianamente satisfechos 82% 
refieren que está dado por el reconocimiento, 85% por las relaciones humanas; 
lo insatisfecho porque 20% desarrolla el trabajo en sí y 20% por la supervisión; 
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mientras que lo satisfecho porque 32% sienten que han desarrollado y 
alcanzado logros y 44% por las condiciones de trabajo. 
En lo que respecta a la percepción de la calidad de servicio que tienen 
los usuarios docentes y directivos de la Unidad de Gestión Educativa Local de 
Coronel Portillo, la figura 2 evidencia que un 46.0% de directivos lo percibe 
como regular calidad; contrario a la percepción de los docentes que en un 
33.3% lo percibe como buena calidad. Sin embargo, si aglomeramos los 
resultados de pésimo, malo y regular en una sola condición de percepción 
negativa de calidad de servicio, tenemos que la gran mayoría de directivos 
(68.0%) tiene una mala percepción de la calidad de servicio y estarían 
insatisfechos. Igualmente ocurre con los docentes, en donde esta condición de 
insatisfacción sería percibida por el 64.5%.    
Los elementos tangibles, dimensión que tiene que ver con las 
condiciones externas de orden, limpieza, comodidad, equipamiento e impacto 
visual, cuyos resultados se expresan en la figura 9, nos indican similares 
resultados que lo descrito en el párrafo precedente; es decir, los directivos, en 
su mayoría, (40.0%) vuelven a manifestar su regular percepción de la calidad 
de servicio, y los docentes (31.1%) evidencian su percepción de la calidad de 
servicio como buena, en relación a esta dimensión. 
La sinceridad, el cumplimiento, la calidad de las respuestas y su 
satisfacción con ellas, referidas a la dimensión de Confiabilidad, y cuyos 
resultados se evidencian en la figura 10, indican que el 30.0% de directivos las 
perciben como de mala calidad y, el 31.1% de docentes, la perciben como 
pésima. 
En la figura 11 se puede observar que la dimensión Capacidad de 
Respuesta mantiene las percepciones de los usuarios en líneas separadas. En 
ese sentido, el 44.0% de directivos la califica como regular y el 41.1% de 
docentes como buena. Sin embargo, si consideramos lo regular como no 
positivo y lo sumamos con mala y pésima percepción de calidad de servicio, 
tenemos que, en ambas muestras, los porcentajes mayoritarios evidencian una 
negativa percepción (66.0% y 55.5%, respectivamente).   
Es en la dimensión Seguridad, expresada en la figura 12, donde 
observamos una coincidencia de la percepción de la calidad de servicio. En su 
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mayoría, directivos (42.0%) y docentes (38.9%) la perciben como regular. 
Empero, la tendencia es que más del 60.0% tiene una percepción negativa de 
la calidad de servicio, teniendo en cuenta la aglomeración de regular, malo y 
pésimo, respecto de esta dimensión. 
Lo mismo ocurre con la dimensión Empatía (figura 13), donde la 
percepción de directivos y docentes coinciden. Así, el 44.0% de directivos y 
34.4% de docentes percibe a la calidad, relacionada con la empatía, como 
regular. Asimismo, la tendencia mayoritaria es negativa.  
Mogollón, G. (2016) arriba a las siguientes conclusiones: 1 el 2,6% ubica 
en el nivel regular a la calidad del servicio de la institución, en el nivel regular 
ubican a los elementos tangibles de la calidad de servicio. Respecto a la 
confiabilidad la ubican en el nivel malo, al igual que a la capacidad de respuesta, 
ya que refieren que no resuelven con rapidez los problemas de los usuarios.   
Mientras que, en cuanto a la seguridad indican que es regular. Finalmente, 
respecto a la empatía la calificaron como mala.  
Lique, L. (2017) concluye que: 1. La calidad del servicio tiene un nivel 
medio (42.5%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron a 
la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de enero 
del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo masculino, 
entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de instrucción 
secundaria. 2. El nivel que se obtuvo de la dimensión de elementos tangibles 
fue baja (67.2%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron 
a la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de 
enero del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo 
masculino, entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de 
instrucción secundaria. 3. El nivel que se obtuvo de la dimensión de fiabilidad 
fue baja (64.3%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron 
a la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de 
enero del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo 
masculino, entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de 
instrucción secundaria. 4. El nivel que se obtuvo de la dimensión de capacidad 
de respuesta fue medio (38.1%) según la percepción de los usuarios externos 
que acudieron a la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante 
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el mes de enero del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de 
sexo masculino, entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de 
instrucción secundaria. 5. El nivel que se obtuvo de la dimensión de seguridad 
fue alta (56.2%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron a 
la Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de enero 
del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo masculino, 
entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de instrucción 
secundaria. 6. El nivel que se obtuvo de la dimensión de empatía fue media 
(45.1%) según la percepción de los usuarios externos que acudieron a la 
Unidad de Admisión del Hospital Cayetano Heredia durante el mes de enero 
del 2016; los cuales en su gran mayoría son pacientes SIS de sexo masculino, 
entre el rango de edad de 51 años a más y con un grado de instrucción 
secundaria. 
Capillo y Carranza (2015) concluye que el 62% del personal directivo de 
las instituciones educativas públicas, percibe una adecuada calidad del servicio 
en la UGEL 05, San Juan de Lurigancho, Lima 2014 (55% bueno y el 7% muy 
bueno); del mismo modo, se puede evidenciar que el 33% y el 5% lo percibe 
como inadecuada, evidenciándose en general una tendencia equilibrada en la 
percepción de dicha variable a nivel de la sede institucional.  
Frente a los resultados obtenidos en la presente investigación y teniendo 
en cuenta que, si bien se han trabajado con muestras diferentes y no se pueden 
correlacionar estadísticamente los resultados obtenidos, es válido preguntarse 
si ¿tendrán algún grado de relación la satisfacción laboral de los trabajadores 
de la UGEL de Coronel Portillo con la percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos? 
Veamos. Anco y Paredes (2016) concluyen que la satisfacción laboral es 
baja (64%) y la calidad del servicio es inadecuada (58%) en los restaurantes 
turísticos del distrito de Sauce; con ello se concluye que efectivamente existe 
relación entre la satisfacción laboral y la calidad del servicio. Con ello se 
comprobó la hipótesis al mencionar que la satisfacción laboral es deficiente y 
tiene influencia en la baja calidad de servicio que brindan los restaurantes 
turísticos en el distrito de Sauce provincia de San Martin en el año 2014. 
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Charca y Palomino (2016) concluyen que existe relación entre las 
variables de estudio. Identificaron que el 72,3% se encuentra parcialmente 
satisfecho con su centro de labores, mientras que el 67,5% indica que la calidad 
del servicio es regular. Mientras más satisfechos estén con el trabajo mejor será 
la calidad que brinden.  
Sin embargo, los resultados obtenidos en la variable satisfacción laboral, 
en la que el 56.6% de trabajadores indica que están muy satisfechos y 
totalmente satisfechos, difiere con el solo 32.0% de directivos y 35.5% de 
docentes que perciben como buena y excelente la calidad de servicio que 
brinda la UGEL de Coronel Portillo. ¿Por qué esta diferencia? ¿si los 
trabajadores de la UGEL están, mayoritariamente satisfechos con sus 
condiciones laborales, no estarían brindando un buen servicio a los usuarios 
docentes y directivos? Un buen tema de investigación. La respuesta que 
podríamos ensayar es que la UGEL de Coronel Portillo es la segunda más 
grande del país, atiende a 1366 instituciones educativas de los niveles y 
modalidades de Educación Básica Regular (EBR), Educación Básica 
Alternativa (EBA), Educación Básica Especial (EBE) y Técnico Productiva; 
asimismo, posee una alta dispersión geográfica de las instituciones educativas 
y está al servicio de más de 6600 docentes. Unido a ello toda la presión social 
que se da sobre el sector educación. Asimismo, el área e infraestructura son 
pequeños, insuficientes para albergar cómodamente a trabajadores y usuarios 
y menos para archivar la documentación.  
La satisfacción laboral de los trabajadores no solo es una cuestión local 
o nacional, sino que también se expresa a nivel internacional, especialmente 
en realidades parecidas a la del país. 
Silva, P. (2017) concluye que las condiciones laborales como; capacidad 
de escucha de sus superiores, capacitarse y uso de implementos adecuados 
para realizar su trabajo, es el atributo que interviene en un nivel alto con la 
satisfacción de los colaboradores. Por el contrario, la remuneración, igualdad 
de condiciones laborales y reconocimiento es la que menos interviene. Esto 
conlleva a que la percepción de la calidad sea mayor en restaurantes en los 
que los colaboradores tienen mayor satisfacción laboral. Finalmente, que si 




El 56,6% de los trabajadores de la UGEL CP del año 2018 expresa sentirse 
satisfecho con las condiciones laborales de la institución.  
El nivel más frecuente que tienen directivos y usuarios de la percepción de la 
calidad de servicio es regular.  
Docentes y directivos difieren de la percepción de la calidad de servicio que 
brinda la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo, pues un 46.0% 
de directivos lo percibe como regular calidad y 33.3% de docentes lo percibe 
como buena calidad.  
Las dimensiones condiciones físicas del ambiente de trabajo, políticas 
administrativas y remuneración son las que menos nivel de satisfacción laboral 
produce en los trabajadores de la UGEL CP del año 2018.  
Las dimensiones desarrollo personal, relaciones interpersonales y relación con 
la autoridad son las que mayor nivel de satisfacción laboral genera en los 
trabajadores.  
Directivos y docentes difieren de la percepción de la calidad de servicio de la 
UGEL CP, respecto de la dimensión elementos tangibles.  
La percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y directivos, 
en relación a Confiabilidad, se asemejan de manera negativa.  
Docentes y directivos difieren en su percepción de calidad de servicio, en lo que 
respecta a Capacidad de respuesta. Para los primeros es buena y los segundos 
es regular.   
En la dimensión Seguridad, docentes y directivos, coinciden en su percepción 
de la calidad de servicio, como regular.  
La percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y directivos, 











Recomendar a la parte directiva y jerárquica de la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Coronel Portillo establecer alianzas estratégicas con las instancias de 
gobierno local y regional para mejorar las condiciones físicas, de infraestructura 
y de espacio de los trabajadores. Asimismo, mejorar su política administrativa 
en lo que respecta a beneficios, reconocimientos, valoración del trabajo 
realizado, horario y carga laboral. 
Recomendar a la parte directiva y jerárquica de la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Coronel Portillo gestionar la creación inmediata de la UGEL de 
Masisea/Iparía, con la finalidad liberar la sobrecarga administrativa y laboral de 
la UGEL de Coronel Portillo, en beneficio de los trabajadores y los usuarios.  
Se recomienda a la Dirección de la UGEL de Coronel Portillo señalizar y rotular 
correctamente las áreas, espacios, oficinas; así como mantener el orden y la 
limpieza en beneficio de los usuarios.  
Se recomienda a los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo desarrollar su 
trabajo de la mejor manera posible, cuidando que sus respuestas a los usuarios 
sean sinceras, claras, satisfactorias, amables, rápidas y que los trámites 
cumplan con los plazos legales establecidos.  
Se recomienda a toda la plana directiva, jerárquica y de trabajadores de la 
UGEL de Coronel Portillo, brindar un trato amable, cordial y empático, así como 
una escucha activa, a todos los usuarios, pero primordialmente a docentes y 
directivos, que son la razón de ser del servicio en esta instancia de gestión 
educativa descentralizada. 
Se recomienda a la Directora de la UGEL de Coronel Portillo implementar con 
personal competente y capacitado en la puerta de ingreso que brinde la 
atención personalizada y la orientación correcta a todos los usuarios, 
enfatizando en directivos y docentes.  
Se recomienda a la Directora de la UGEL de Coronel Portillo que implemente 
un sistema virtual de seguimiento de los expedientes, con la finalidad de agilizar 
los trámites correspondientes. Asimismo, un control de usuarios que permita 
establecer la cantidad de atenciones y gestiones frecuentes; identificar usuarios 
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Satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local-
Coronel Portillo y percepción de la calidad del servicio de los usuarios docentes y 
directivos, Ucayali - 2018. 
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RESUMEN 
Un rol y deber fundamental del estado y, de manera más precisa, de sus representantes (funcionarios y 
empleados públicos) es promover el bienestar general de la población a la que representan y sirven. Esto se 
materializa a través de los servicios públicos que brinda, los cuales deben ser de calidad y satisfacer las 
demandas y necesidades de la ciudadanía. Para nadie es un secreto que la calidad de los servicios públicos en 
el país, región y localidad son deficientes. Sin embargo, sería poco serio y muy superficial poner toda la carga 
de la satisfacción o percepción de la calidad de servicio -de una institución- que tienen los ciudadanos, en los 
funcionarios o servidores públicos, sin tener en cuenta sus condiciones laborales, las políticas y legislación 
laboral, sus relaciones interpersonales, la relación con sus jefes, su nivel de preparación, la remuneración que 
reciben, sus expectativas, sueños y desarrollo profesional, personal y familiar, es decir, su nivel o grado de 
satisfacción laboral. Todo esto, hace que sea importante estudiar la satisfacción laboral de los trabajadores de 
la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo (UGEL CP) y la percepción de la calidad de servicio 
que tienen los usuarios docentes y directivos de su jurisdicción. El estudio permitirá aplicar el conocimiento y 
contribuir a la solución de la problemática, asimismo optimizar el servicio de la gestión del personal, mediante 
el conocimiento obtenido. Así como, hará posible mejorar cada aspecto del servicio, considerando que solo 
tomando decisiones enmarcadas en las recomendaciones se conseguirá la mejora de la situación actual. Se ha 
empleado la estadística descriptiva para el procesamiento de datos recogidos a través de la técnica de la 
encuesta y dos cuestionarios adaptados del modelo SERVPERF y SL-SPC.   
Se determinó que, la satisfacción laboral de los trabajadores de la UGEL CP, evidencia que el 49,4% refiere 
sentirse muy satisfecho en su centro de trabajo, sumado a ello el 7,2% que manifiesta sentirse totalmente 
satisfecho, hace que, la mayoría de trabajadores (56.6%) de la UGEL CP del año 2018 exprese una satisfacción 
general con las condiciones laborales de la institución. Y que, la percepción de la calidad de servicio que tienen 
los usuarios docentes y directivos de la UGEL CP difiere, pues un 46.0% de directivos lo percibe como de 
regular calidad; contrario a la percepción de los docentes que en un 33.3% lo percibe como buena calidad.  
Palabras Clave: Satisfacción Laboral; Calidad de Servicio. 
 
ABSTRACT 
A fundamental role and duty of the state and, more precisely, of its representatives (public officials and 
employees) is to promote the general welfare of the population they represent and serve. This is materialized 
through the public services it provides, which must be of quality and meet the demands and needs of citizens. 
It is no secret to anyone that the quality of public services in the country, region and locality are deficient. 
However, it would be unserious and very superficial to place the full burden of satisfaction or perception of 
the quality of service -of an institution- that citizens have, on civil servants or public servants, without taking 
into account their working conditions, policies and labor legislation, their interpersonal relationships, the 
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relationship with their bosses, their level of preparation, the remuneration they receive, their expectations, 
dreams and professional, personal and family development, that is, their level or degree of job satisfaction. All 
this makes it important to study the job satisfaction of the workers of the Local Educational Management Unit 
of Coronel Portillo (UGEL CP) and the perception of the quality of service that teachers and executives of their 
jurisdiction have. The study will allow the application of knowledge and contribute to the solution of the 
problem, as well as optimizing the service of personnel management, through the knowledge obtained. As well 
as, it will make it possible to improve each aspect of the service, considering that only by taking decisions 
framed in the recommendations will the improvement of the current situation be achieved. Descriptive statistics 
were used to process data collected through the survey technique and two questionnaires adapted from the 
SERVPERF and SL-SPC models. 
It was determined that, the labor satisfaction of the workers of the UGEL CP, evidences that 49.4% reported 
feeling very satisfied in their work center, added to this the 7.2% who stated that they felt totally satisfied, The 
most of workers (56.6%) of the UGEL CP of 2018 express a general satisfaction with the working conditions 
of the institution. And that, the perception of the quality of service that have the educational users and directors 
of the UGEL CP differs, because a 46.0% of managers perceive it as of regular quality; contrary to the 
perception of teachers who perceive it as good quality in 33.3%. 
Keywords: Labor Satisfaction; Quality of service. 
 
INTRODUCCIÓN 
El diario Gestión (2014), informa que el 45% de trabajadores peruanos no es feliz en su centro de labores, 
teniendo como principales factores de esa infelicidad: la poca valoración a sus ideas y opiniones, la baja 
claridad de la comunicación con sus jefes directos, el apoyo que reciben, el liderazgo de sus jefes y sus salarios. 
Asimismo, la famosa encuesta GALLUP, en su estudio ‘Gallup 2016 Global Great’, sobre nivel de satisfacción 
laboral encuentra que solo el 7% de trabajadores de América Latina y el Caribe considera que su trabajo es 
ideal; situando a nuestro país en el puesto 16° de 18° países (con solo el 5%), muy por debajo de Panamá (13%) 
y Chile (10%) (Gestión 2016). Años antes (2013), la misma encuesta situaba al Perú en el puesto 14° de 18° 
países, con solo el 17% de trabajadores comprometidos. 
Si este nivel de satisfacción laboral encontramos en trabajadores del sector privado, ¿sería válido preguntarnos 
cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores del sector público? 
En lo que respecta a la calidad de servicio y su percepción por parte de los ciudadanos usuarios debemos tener 
en cuenta que cada país de Latinoamérica presenta sus propias peculiaridades y problemas respecto de la 
calidad del servicio que brinda a su población; sin embargo, podemos encontrar un común denominador en 
varios aspectos del servicio que permite generalizar el problema de calidad a los demás países, tales como: 
sociedades fragmentadas, polarizadas y sobre todo con  penetrante desigualdad; el clientelismo político; el 
carácter patrimonial de las administraciones públicas; un legalismo extremo, que posibilita la infracción y 
evasión permanente de las normas y leyes a través de acciones de corrupción.  
En el país, región y localidad, partiendo de la observación y de la propia experiencia se puede afirmar que la 
calidad de servicio que brindan las instituciones públicas es deficiente y, por lo tanto, insatisfactoria; genera 
malestar en la población usuaria, retrasa el desarrollo nacional, socaba la credibilidad y legitimidad 
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institucional y debilita la democracia. Del mismo modo, el bajo desempeño del Estado se muestra en la escasa 
confianza de la población y bajos niveles de satisfacción ciudadana.  
En ese orden de ideas, y por todo lo descrito, es preciso investigar el nivel o grado de satisfacción laboral de 
los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local de Coronel Portillo del año 2018, pues, como es 
lógico suponer, trabajadores satisfechos con sus trabajos y condiciones laborales estarían más comprometidos 
y brindarían una mejor atención y servicio a los usuarios.  Asimismo, resulta importante investigar la 
percepción de la calidad de servicio que tienen los usuarios docentes y directivos de las instituciones educativas 
de educación básica regular, que por espacio de un mes (junio 2018) acudan y tengan pendiente algún trámite 
o gestión en la UGEL de Coronel Portillo. Todo ello con la finalidad de describir ambas variables e intentar un 
razonamiento que permita establecer una relación hipotético-deductiva entre ambas variables. 
Silva, P. (2017), en su tesis de pregrado, sustentada en la Universidad San Francisco de Quito – Ecuador, 
titulada: “Incidencia de la satisfacción laboral en la calidad del servicio de los restaurantes internos de la 
Universidad San Francisco de Quito”, concluye que; las condiciones laborales como; capacidad de escucha de 
sus superiores, capacitarse y uso de implementos adecuados para realizar su trabajo, es el atributo que 
interviene en un nivel alto con la satisfacción de los colaboradores. Por el contrario, la remuneración, igualdad 
de condiciones laborales y reconocimiento es la que menos interviene. Esto conlleva a que la percepción de la 
calidad sea mayor en restaurantes en los que los colaboradores tienen mayor satisfacción laboral. Finalmente, 
que sí existe correlación entre ambas variables.  
Mogollón, G. (2016), en su tesis titulada “Percepción de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la 
Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo año 2016”, sustentada en la Universidad César Vallejo. 
Concluyó que; el 2,6% ubica en el nivel regular a la calidad del servicio de la institución, en el nivel regular 
ubican a los elementos tangibles de la calidad de servicio. Respecto a la confiabilidad la ubican en el nivel 
malo, al igual que a la capacidad de respuesta, ya que refieren que no resuelven con rapidez los problemas de 
los usuarios.   Mientras que, en cuanto la seguridad, indican que es regular. Finalmente, respecto a la empatía 
la calificaron como mala. 
Teóricos como, Koontz y O’Donell (como se citó en Gamboa, 2010) se refiere a la satisfacción laboral como 
el sentido de bienestar que se tiene en el ambiente de trabajo, está relacionado con la motivación para trabajar.  
La actitud que demuestre el colaborador frente a sus obligaciones en el trabajo va a influir en la satisfacción 
laboral, por esto, puede señalarse que la satisfacción se genera en base a la relación entre el trabajo y las 
perspectivas que posee el trabajador.  
Wright y Davis (como se citó en Gamboa, 2010) indican que la satisfacción laboral es parte del nivel de 
interacción que poseen los empleados y el ambiente de trabajo, buscando la relación entre lo que desean y lo 
que sienten que reciben en su trabajo.  
Existen teorías sobre la variable satisfacción laboral, a saber:  La teoría Higiene motivacional fue diseñada por 
Herzberg, Mausner y Snyderman (como lo cita Manso, 2002) refiere que el bienestar es el resultado de un 
inmejorable cambio armonioso, a causa de la relación de componentes preservados o anticipados y de 
elementos que ajustadamente motivan. Asimismo, Teoría del Ajuste en el trabajo, indica que mientras exista 
una estrecha relación entre las habilidades de cada persona como; las acciones, experiencia, conocimientos y 
comportamientos, con lo que solicita la organización, existe una alta probabilidad de realizar un adecuado 
trabajo y esto logrará que se perciba de modo satisfactorio para los directivos. (Dawis, como lo citó Alfaro, 
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Leyton, Meza y Sáenz, 2012). Teoría de la discrepancia, refiere que la satisfacción laboral es un estado de 
ánimo placentero que es resultado de valorar el trabajo y verlo como un medio para lograr valores laborales. 
Mientras que, por el contrario, la insatisfacción es un estado nada placentero que se genera por valorar al trabajo 
como actividad frustrante. (Locke, como lo citó Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz, 2012). Estar satisfecho o 
insatisfecho con el trabajo es resultado de la evaluación que realiza el trabajador cuando contrasta sus valores 
con lo que le está ofreciendo su trabajo. De este modo se define el carácter de los valores que están en constante 
variación en las personas, como la jerarquía de valores que tiene cada persona. (Alfaro et al., 2012). Teoría de 
la satisfacción por facetas se refiere a la discrepancia que poseen las personas cuando miden lo que deberían 
recibir por el trabajo realizado y compara con lo que reciben realmente, relacionándolas con las facetas. 
(Lawler, como lo citó Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz, 2012). Teoría de los eventos situacionales, describe que 
la satisfacción laboral se determina por las características y eventos situacionales. (Quarstein, McAffe, & 
Glassman, como lo citó Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz, 2012). Estas características con los aspectos del trabajo 
que una persona evalúa antes de aceptarlo como; las oportunidades de ascenso, condiciones laborales, la 
remuneración, las políticas de la empresa. 
Mientras que los eventos situacionales son las facetas que los trabajadores no evaluaron con anticipación, sino 
que suelen ocurrir una vez que la persona ocupa el puesto de trabajo, estos pueden ser negativos (maquinaria 
malograda) o positivos (tiempo libre al terminar una tarea). (Alfaro et al., 2012). 
Medir la satisfacción laboral en esta investigación ha implicado que se adapte el cuestionario SL – SPC, de la 
investigadora Sonia Palma Carrillo, quien validó en el Perú un cuestionario con seis dimensiones: condiciones 
físicas del ambiente de trabajo, políticas administrativas, desarrollo personal, relaciones interpersonales, 
remuneración, relación con la autoridad. 
Sobre la variable calidad de servicio o percepción de la calidad de servicio se tiene que Helouani, (1993) la 
define como “la percepción y las expectativas de las necesidades que complacerán los deseos del usuario”. Se 
ha adaptado el cuestionario del modelo SERVPERF a la situación de investigación, todo ello, teniendo en 
cuenta sus 5 dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
 
METODOLOGÍA 
En la presente investigación, al ser de tipo descriptivo, no se plantearán hipótesis de trabajo, pues solamente 
se busca describir el estado de un hecho o fenómeno mas no establecer posibles relaciones entre variables. 
Hernández, Fernández y Baptista (2010) afirman que en una investigación de alcance descriptivo “solo se 
formulan hipótesis cuando se pronostica un hecho o dato”. El trabajo de investigación es cuantitativo, no 
experimental, de tipo descriptivo comparativo; consta de dos tipos de unidades de análisis y, por tanto, 
población y muestra diferentes. Para la variable satisfacción laboral, la población son los trabajadores de la 
UGEL CP y la muestra es probabilística, conformada por 83 trabajadores. Para la variable percepción de la 
calidad de servicio, la población está conformada por docentes y directivos de instituciones educativas públicas 
de Educación Básica Regular (EBR) que realicen alguna gestión o trámite, quedando como muestra, no 
probabilística, a 50 directivos y 90 docentes, haciendo un total de 140. 
Para la recopilación de información se utilizó la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario; se 
utilizaron dos cuestionarios uno por cada variable, los cuales fueron estructurados teniendo en cuenta las 
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dimensiones e indicadores de investigación planteados en la investigación. El instrumento Nº 01 encuesta sobre 
“satisfacción laboral” dirigido a trabajadores de la UGEL CP tuvo como propósito recoger información sobre 
la variable, consta de 27 ítems. Estructuralmente comprende 06 partes: del ítem Nº 01 al ítem Nº 04 corresponde 
a la dimensión condiciones físicas del ambiente de trabajo; del ítem 05 al ítem 09 corresponde a la dimensión 
políticas administrativas; del ítem 10 al ítem 13 corresponde a desarrollo personal; del ítem 14 al ítem 18 
corresponde a la dimensión relaciones interpersonales; del ítem 19 al ítem 22 corresponde a la dimensión 
remuneración y del ítem 23 al ítem 27 corresponde a relación con la autoridad. Cada ítem consta de 05 opciones 
de respuesta, según la escala de Likert, cuya puntuación ha sido establecido de la siguiente manera: Nada de 
acuerdo = (1), Poco de acuerdo = (2), medianamente de acuerdo = (3), Muy de acuerdo = (4), Totalmente de 
acuerdo = (5). El instrumento Nº 02, encuesta sobre “percepción de la calidad de servicio” dirigido a docenets 
y directivos de instituciones educativas públicas de Educación Básica Regular, consta de 22 ítems. 
Estructuralmente comprende 05 partes: del ítem Nº 01 al ítem Nº 04 corresponde a la dimensión elementos 
tangibles; del ítem 05 al ítem 08 corresponde a confiabilidad; del ítem 09 al ítem 14 corresponde capacidad de 
respuesta; del ítem 15 al ítem 17 corresponde a seguridad y del ítem 18 al 22, corresponde a la dimensión 
empatía. Cada ítem consta de 05 opciones de respuesta, según la escala de Likert, cuya puntuación ha sido 
establecido de la siguiente manera: Nada de acuerdo = (1), Poco de acuerdo = (2), medianamente de acuerdo 
= (3), Muy de acuerdo = (4), Totalmente de acuerdo = (5). Con el propósito de cumplir con la validez y 
confiabilidad de los instrumentos, éstos han sido sometidos a juicio de expertos y prueba piloto, logrando 
obtener instrumentos válidos y confiables. Para el procesamiento, análisis e interpretación de datos obtenidos 
se utilizó el paquete estadístico SPSS, versión 25. 
RESULTADOS 
Con respecto a la variable 1 el 49.4% de trabajadores está muy satisfecho con las condiciones laborales de su 
institución. Seguido del 46% de directivos que percibe como de regular la calidad de servicio que brinda la 
UGEL CP; difiriendo con la percepción de los docentes que, en su mayoría (33,3%) que percibe buena calidad 
de servicio.  
DISCUSIÓN  
En coherencia con el hallazgo precedente, Pérez (2018) concluye que el mayor porcentaje del personal 
asistencial del Servicio de Pediatría del Hospital III Yanahuara presenta un nivel de satisfacción alto, de 
acuerdo al grupo ocupacional se encontró que médicos y técnicos de enfermería tienen un nivel de satisfacción 
alta. (sic)  
La satisfacción laboral de los médicos, en comparación con la de los trabajadores de la UGEL de Coronel 
Portillo, difiere en 3 dimensiones, a saber: Condiciones Físicas del Ambiente de Trabajo, Políticas 
Administrativas y Remuneración. Motivos obvios marcan esta diferencia, las condiciones laborales y físicas 
del ambiente de trabajo de un médico de hospital III, las políticas administrativas y su remuneración, sobre 
todo, es mejor y mayor que la de un trabajador de la UGEL de Coronel Portillo, más aún de los trabajadores 
administrativos y contratados bajo el régimen laboral de Contrato Administrativo de Servicios. 
Sin embargo, los resultados obtenidos en la variable satisfacción laboral, en la que el 56.6% de trabajadores 
indica que están muy satisfechos y totalmente satisfechos, difiere con el solo 32.0% de directivos y 35.5% de 
docentes que perciben como buena y excelente la calidad de servicio que brinda la UGEL de Coronel Portillo. 
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¿Por qué esta diferencia? ¿si los trabajadores de la UGEL están, mayoritariamente satisfechos con sus 
condiciones laborales, no estarían brindando un buen servicio a los usuarios docentes y directivos? Un buen 
tema de investigación. La respuesta que podríamos ensayar es que la UGEL de Coronel Portillo es la segunda 
más grande del país, atiende a 1366 instituciones educativas de los niveles y modalidades de Educación Básica 
Regular (EBR), Educación Básica Alternativa (EBA), Educación Básica Especial (EBE) y Técnico Productiva; 
asimismo, posee una alta dispersión geográfica de las instituciones educativas y está al servicio de más de 6600 
docentes. Unido a ello toda la presión social que se da sobre el sector educación. Asimismo, el área e 
infraestructura son pequeños, insuficientes para albergar cómodamente a trabajadores y usuarios y menos para 
archivar la documentación. 
 
CONCLUSIONES 
 El 56,6% de los trabajadores de la UGEL CP del año 2018 expresa sentirse satisfecho con las 
condiciones laborales de la institución.  
 El nivel más frecuente que tienen directivos y usuarios de la percepción de la calidad de servicio es 
regular.  
 Docentes y directivos difieren de la percepción de la calidad de servicio que brinda la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel Portillo, pues un 46.0% de directivos lo percibe como regular 
calidad y 33.3% de docentes lo percibe como buena calidad.  
 Las dimensiones condiciones físicas del ambiente de trabajo, políticas administrativas y remuneración 
son las que menos nivel de satisfacción laboral produce en los trabajadores de la UGEL CP del año 
2018.  
 Las dimensiones desarrollo personal, relaciones interpersonales y relación con la autoridad son las 
que mayor nivel de satisfacción laboral genera en los trabajadores.  
 Directivos y docentes difieren de la percepción de la calidad de servicio de la UGEL CP, respecto de 
la dimensión elementos tangibles.  
 La percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y directivos, en relación a 
Confiabilidad, se asemejan de manera negativa.  
 Docentes y directivos difieren en su percepción de calidad de servicio, en lo que respecta a Capacidad 
de respuesta. Para los primeros es buena y los segundos es regular.   
 En la dimensión Seguridad, docentes y directivos, coinciden en su percepción de la calidad de servicio, 
como regular.  
 La percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y directivos, en relación a Empatía 
coinciden en un nivel regular.  
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ANEXO N° 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO DE LA TESIS: Satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local-Coronel Portillo 
y percepción de la calidad del servicio de los usuarios docentes y directivos, Ucayali - 2018.  
 
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLE METODOLOGÍA 
Problema General:  
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018? 
¿Cuál es el nivel más frecuente de 
percepción de la calidad de servicio que 
tienen los usuarios docentes y directivos 
de Educación Básica Regular de la 
Unidad de Gestión Educativa Local de 
Coronel Portillo del año 2018? 
 
Para satisfacción laboral:  
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respectos de las 
condiciones físicas de su ambiente de 
trabajo? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de las 
políticas administrativas de la 
institución? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de las 
condiciones que permiten su desarrollo 
personal y profesional? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de las 
En la presente investigación, al ser de tipo 
descriptivo, no se plantearán hipótesis de 
trabajo, pues solamente se busca describir 
el estado de un hecho o fenómeno mas no 
establecer posibles relaciones entre 
variables. Hernández, Fernández y 
Baptista (2010) afirman que en una 
investigación de alcance descriptivo “solo 
se formulan hipótesis cuando se pronostica 
un hecho o dato”. (p.92). 
Se formulan hipótesis en las 
investigaciones que buscan probar el 
impacto que tienen algunas variables entre 
sí, o el efecto de un rasgo o variable en 
relación con otro, fundamentalmente son 
estudios que muestran la relación causa 
efecto. No todas las investigaciones llevan 
hipótesis, según sea su tipo de estudio 
(investigaciones de tipo descriptivo) no las 
requieren, es suficiente plantear algunas 
preguntas de investigación”. (Galán, 2009) 
Objetivo General: 
Determinar el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018. 
 
Determinar el nivel más frecuente de 
percepción de la calidad de servicio que 
tienen los usuarios docentes y 
directivos de Educación Básica 
Regular, de la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Coronel Portillo en 
el año 2018. 
 
Objetivos Específicos: 
Para satisfacción laboral 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 en relación a las 
condiciones físicas de su ambiente de 
trabajo. 
Establecer el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de las 
políticas administrativas de la 
institución. 
Determinar el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 en relación a las 
condiciones que permiten su desarrollo 
personal y profesional. 
Establecer el nivel de satisfacción 






































Tipo de estudio. - El 
presente estudio es no 




Diseño de investigación. - 
El diseño de investigación 
es descriptivo comparativo. 
 
Población y muestra. - La 
población estuvo 
conformada por 106 
trabajadores de la Ugel de 
Coronel Portillo y la 
muestra probabilística 
conformada por 83 
trabajadores, para la 
variable 1. 
 
La población para la 
variable Percepción de la 
Calidad de Servicio estará 
compuesta por todo 
docente o directivo de 
institución educativa 
pública de Educación 
Básica Regular que realice 
algún trámite o gestión en 
la UGEL de Coronel 
Portillo. En ese sentido, se 
toma como referencia la 
población atendida en junio 
de 2017 que fue de 1400 
docentes y directivos, 
aproximadamente, que 




relaciones interpersonales que se 
establecen en la institución? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de su 
remuneración y otros beneficios 
económicos que reciben? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral 
de los trabajadores de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 con respecto a la 
relación que establecen con la autoridad 
inmediata? 
Para percepción de la calidad de 
servicio 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 
servicio de los usuarios docentes y 
directivos en relación a los espacios y 
elementos tangibles de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo 2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 
servicio de los usuarios docentes y 
directivos en relación a la confiabilidad 
que le ofrece la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Coronel Portillo 
2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 
servicio de los usuarios docentes y 
directivos en relación a la capacidad de 
respuesta que le brinda la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo 2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 
servicio de los usuarios docentes y 
directivos en relación a la seguridad que 
le proporciona la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Coronel Portillo 
2018? 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 
servicio de los usuarios docentes y 
directivos en relación a la empatía que 
demuestran los trabajadores de la 
Unidad de Gestión Educativa Local de 
Coronel Portillo 2018? 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de las 
relaciones interpersonales que se 
establecen en la institución. 
Determinar el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 en relación a su 
remuneración y otros beneficios que 
reciben. 
Establecer el nivel de satisfacción 
laboral de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo del año 2018 respecto de la 
relación que establecen con la 
autoridad inmediata. 
 
Para Percepción de Calidad de 
Servicio: 
 
Comparar el nivel más frecuente de 
percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos de 
Educación Básica Regular en relación a 
los espacios y elementos tangibles de la 
Unidad de Gestión Educativa Local de 
Coronel Portillo 2018. 
Comparar el nivel más frecuente de la 
percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos 
Educación Básica Regular en relación a 
la confiabilidad que le ofrece la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Coronel 
Portillo 2018. 
Comparar el nivel más frecuente de la 
percepción de la calidad de servicio de 
los usuarios docentes y directivos 
Educación Básica Regular en relación a 
la capacidad de respuesta que le brinda 
la Unidad de Gestión Educativa Local 
de Coronel Portillo 2018. 
Variable 2 
 


















hacer un trámite o gestión. 
En función de este dato se 
determinó el tamaño 
muestral, correspondiente 
al 10% de la población, es 
decir, 140 usuarios entre 
docentes y directivos: 90 
docentes y 50 directivos.  
El tipo de muestreo 
utilizado fue no 
probabilístico e 
intencionado porque “utilizó 
ninguna técnica 
matemática o estadística”.  
 
Técnicas e instrumentos. 
- La técnica utilizada fue la 
encuesta y como 
instrumento dos 
cuestionarios que midieron 















ENCUESTA DE SATISFACCIÓN N°   
 











La señalización, letreros y anuncios en la UGEL de Coronel Portillo me permiten 
identificar con facilidad los espacios, áreas u oficinas. 
     
 
2 
Las instalaciones de la UGEL de Coronel Portillo están limpias, ordenadas y 
presentables. 
     
 
3 
Los ambientes de la UGEL de Coronel Portillo son cómodos y visualmente 
atractivos. 




Me agrada visitar la UGEL de Coronel Portillo. 







Cuando tengo un problema, el personal de la UGEL de Coronel Portillo, 
muestra un sincero interés en solucionarlo. 
     
 
6 
La UGEL de Coronel Portillo cumple con los plazos legales establecidos en el 
trámite requerido. 




Cuando asisto a la UGEL de Coronel Portillo no tengo problemas en contactar 
con la persona que pueda responder a mis peticiones y necesidades. 
     
 
8 
El personal de la UGEL de Coronel Portillo me brinda, por lo general, un buen 
servicio. 









Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo me informan de manera 
clara y comprensiva sobre los procedimientos que debo seguir en algún 
trámite. 
     
 
10 
Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo demuestran conocimientos 
de la normatividad vigente, relacionados con sus funciones. 
     
 
11 
Ante un reclamo, los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo, se 
muestran dispuestos a dar la mejor solución. 
     
 
12 
Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo me ofrecen un servicio 
rápido. 
     
 
13 
Ante un trámite, la información que recibo por parte de los trabajadores de la 
UGEL de Coronel Portillo, me satisface siempre. 
     
 
14 
El trato que recibo por parte de los trabajadores de la UGEL de Coronel 
Portillo es considerado y amable. 
     
 
 
Estimado(a) docente/directivo esta encuesta responde a una necesidad de obtener información 
sobre la calidad de servicio que recibe usted de la UGEL de Coronel Portillo. E S AN ÓN I MA y de 
carácter universitario. Mucho agradeceremos sus respuestas sinceras: 
 
Su s Datos Gen erales :                                                                         Marque con u na equ i s (x ) 
 
 
Cargo qu e des empeñ a: 
 
Docen te                         1 
 
 
Directivo                       2
 











N ada de 
acu er do 
P o co de 
acu er do 
Medianamente 
de acu er do 
Mu y de 
Acu er do 
To talmente de 
acu er do 
 
Marque con una equis(x)











Me siento confiado y seguro en la UGEL de Coronel Portillo cuando realizo 
alguna gestión. 





Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo demuestran conocimientos 
suficientes cuando responden a mis dudas e interrogantes. 
     
 
17 
Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo están bien informados sobre 
los trámites, procesos y tareas que deben realizar. 











Ante cualquier trámite o gestión, los trabajadores de la UGEL de Coronel 
Portillo, me brindan un asesoramiento adecuado. 
     
 
19 
El horario de atención en la UGEL de Coronel Portillo es apropiado y se adapta 
a mis necesidades de servicio. 
     
 
20 
Recibo una atención personalizada en la UGEL de Coronel Portillo, desde el 
ingreso hasta el fin de mi trámite. 
     
 
21 
Los trabajadores administrativos de la UGEL de Coronel Portillo se muestran 
amables, empáticos y preocupados por mis intereses y necesidades de 
atención. 
     
 
22 
El trato y la atención de los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo me 
satisface y hace sentir bien. 




























ENCUESTA DE SATISFACCIÓN N°_    
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La distribución de los espacios o áreas de trabajo facilita la realización de 
mis labores. 
     
 
2 
Mi espacio de trabajo es confortable y cómodo (ventilación, iluminación, 
tamaño, entre otros). 
     
 
3 
Existen las comodidades para un buen desempeño de mis labores diarias 
(estantes, materiales, inmuebles, equipos, entre otros). 
     








Los beneficios que recibo de la institución son más que el trabajo que 
realizo. 
     
6 El horario actual de trabajo es el adecuado y se adapta a mis necesidades.      
 
7 
El esfuerzo que hago, al trabajar más de las ocho horas diarias, es 
reconocido y valorado. 
     
8 En mi área tenemos las cargas de trabajo bien repartidas y definidas.      
 
9 
En los últimos dos años he percibido una tendencia a mejorar las 
condiciones de trabajo. 





10 El trabajo que realizo en la UGEL de Coronel Portillo me permite desarrollar 
mi perfil personal y profesional. 
     
11 Disfruto cada labor que realizo en mi trabajo.      
12 Me siento satisfecho con los resultados que obtengo al realizar mi trabajo.      
 
13 
Siento que el trabajo que realizo en la UGEL de Coronel Portillo se ajusta a 
mi forma de ser. 
     
 14 La relación con mis compañeros(as) de trabajo es muy buena.      
15 Me agrada trabajar con mis compañeros de trabajo.      
 
 
Estimado(a) trabajador(a) esta encuesta responde a una necesidad de obtener información sobre su 
satisfacción laboral en la UGEL de Coronel Portillo. ES ANÓNIMA y de carácter universitario. Mucho 
agradeceremos sus respuestas sinceras: 
 
 
Sus Datos Generales:                              Marque con una equis(x) 
 
 
































Marque con una equis (x)






Me siento parte de un equipo de trabajo. 




La empatía es una virtud que se practica mucho en mi ambiente de trabajo. 
     
 
18 
La colaboración entre compañeros es algo que caracteriza mi área de 
trabajo. 









El sueldo que recibo por mi trabajo es justo. 




Definitivamente me siento satisfecho(a) con el salario que recibo. 
     
 
21 
Me satisface que mi trabajo me permita obtener beneficios sociales 
(Essalud, CTS, gratificaciones, asignaciones familiares, bonificaciones), 




Felizmente, mi trabajo, permite cubrir mis expectativas económicas. 










Mi jefe(a) de área demuestra dominio técnico y/o conocimientos de 
sus funciones y con el puesto que desempeña. 
     
 
24 
El trato que recibo de parte de mi jefe(a) de área siempre es 
amable y cordial. 




Siempre me siento a gusto con mi jefe(a) de área. 




Mi jefe(a) de área siempre valora mi trabajo y me lo da a conocer. 
     
 
27 
Lo que más valoro de la Directora de UGEL de Coronel Portillo es su 
trato y amabilidad. 

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Docentes y Directivos respondiendo las encuestas 
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